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 الملخص

 

وصد  ولعددم ين دلم لبند, ولما و دولب   وصد  ولعددم ء دي لبكند ا تدم ند  ي  لب دد  لم  يهدف  لبحثدإ ىبد 

علد  ثرد  ثاكديل لب ن دلم تدم ند  ي  لب د  لم لبخيصدة تدم ء دي  ب كد  لو دوب   .لبخيصة تدم  فيةدة لب يعلدة

 يد   وب ثقلد  ذدول لبهدف  . لبهل لمتم ء ي لبكن ا ث ح   م ثر  لب ن لم  ن لم لبةوسم لب ين ثر  وىيل لبكن اا 

لبفءلتدة  جنلدم   يلد ل يصدنل  لتد نيءت يلدنل يد   حلدإ ا للاع نيل تم يثللل لبحليندي  علد  لبنةهةلدة لب نلدة

لتد نيءت ثرد    ويصدنل وذم: للات ق بلةا نظيم لبن يتآ  ولبثد,لت,ا لب دفءي ا للايصديلا  لبوكيبدة.  لبنس قلة

 بلن يل  لب يام وذ, ء ي لبكن ا.

 م ر ل لبة يئج  لت حينة. 08ي  لت  جيع  تقف لبكن ا لت حلين. ث ي لبن, ولم  م علةة لت حينة 24لت  جيع ي   

 ثذنلة  ل اكف  م ثاكيل لب ن لم تم يثقل  ء ي لبكند ا عم لبفءلتة ي ,ت   بلنفءلا  كل, ي   لبنس خلصة  م

ولت ن لءي ه  بف  لبل  ةا للأ   لبوي يولف لصثيب لبق لء تم لبلد  ة تدم و دم لبخودلإ ولءجد لال  لب دم 

 .جلف بهو ه لبل  ي ين م ثن يسيذ  تم لبكنل عل  ين لم  , وله  اني يثق  ء ي لبكن ا وايب يبم ثللا 
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*** 
  تقديرو شكر                                                             

 

 

 فترة خلال جانبي الى وقف من كل الى والعرفان الشكر بجزيل أتقدم ان بالجميل عرفانا لي يطيب

 الذي أرناؤوط مهند الدكتور الدراسة على المشرفي الكريم أستاذي بالذكر وأخص هذه دراستي

 .النور العمل هذا أبصر حتى والارشاد والتوجيه الدعم لي قدم

 . الافاراضية جامعة في التدريس هيئة اعضاء الى بالشكر أتقدم كما

 المشروع بمناقشة شرفوني الذين الأفاضل المناقشة للجنة الامتنان وعظيم التقدير بوافر وأتقدم

 . وتوجيهاتهم بملاحظاتهم اثراءه في الكبير دورهم وعلى

 ساعدتهم على اللاذقيةمحافظة السيد مدير شركة التأمين خاصة في  وامتناني بشكري وأشمل

  وكافة الظروف أصعب في ودعمة

 . الدراسة انجاح في الكبير الدور لهم كان الذينفي شركة التأمين  العاملين

 والارشاد بالخبرة سواء الدراسة هذه في بعيد او قريب من ساهم من لكل الجزيل بالشكر أتقدم كما

 . والبيانات اتالمعلوم توفير خلال من مهمتي وتسهيل والتحكيم والتدقيق والطباعة

 .جميعا لهم شكرا
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 قائمة المحتويات

 الصفحة الموضوع الفصل

 08 الإطار المنهجي للدراسة الفصل الأول

 00  صولثي  لبفءلتة ثولاا 

 04  ل لة لبفءلتة و لتئل هي رينليا 

 01 ثذفل  لبفءلتة ريبثيا 

 01 ثذنلة لبفءلتة ءلاكيا 

 ري سيا 
 ة نم و علةة –لت  ليلةلة لبفءلتة - ةهةلة لبفءلتة )ثتل,ب لبفءلتة

 ثلول  جنم و يثللل لبحليني (-لبفءلتة
48 

 44 نن,يج لبفءلتة تيلتيا 

 42 ت  لي  لبفءلتة تياكيا 

 42  ثفلل  لبفءلتة ري ةيا 

 42 الاطار النظري الفصل الثاني

 42 تمكين الموظفين 1

 42 ين لم لبن, ولم وه,م ورصيئص  0-0

 42  فلرل لب ن لم 0-4

 40 لبنفرل لبهل لم 0-4-0

 41 لبنفرل لب ثول,ي ) لبةوسم ( 0-4-4
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 41 ثاكيل لب ن لم 0-2

 28 ثت ق بلة لبن, ولم 0-2-0

 20 نظيم لبث,لت, 0-2-4

 24 لب فءي  0-2-2

 22 للايصيلا  لبوكيبة 0-2-2

 22  ك,عي  يوحل  لب ن لم 0-2

 22 ا العملاءرض 2

 22  وه,م ء ي لبكن ا 4-0

 22 رصيئص ء ي لبكن ا 4-4

 20 ط ق لب ك   عل  ء ي لبكن ا 4-2

 21 لبك عة الم ين لم لبن, ولم وء ي لبكن ا 4-2

 20 الدراسة العملية وتحليل الاستبانات الثالثالفصل 

 24 رحي  للات حينة 0

 22 لر حيءل  4

 21 لر حيء لبو  لي  2

 22 النتائج والتوصيات 

 

 22 لبة يئج

 

 20 لب ,صلي 

 21 الملاحق 
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 21 الاستبيان الاول : أبعاد التمكين 

 24 الاستبيان الثاني : رضا العملاء 

 22 قائمة المراجع 
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 قائمة الجداول

 رقم الصفحة اسم الجدول رقم الجدول

  عرض الدراسات السابقة العربية و الاجنبية 0

 24 الموظفين لاستبانة كرونباخ ألفا ارتباط معامل تباراخ 4

 24 العملاء لاستبانة كرونباخ ألفا ارتباط معامل اختبار 2

 22 ط يقة لب ة,ئة لبةصولة  لات حينة لبن, ولملر حيء  2

 22 ط يقة لب ة,ئة لبةصولة  لات حينة لبن, ولم 2

 22 ن, ولملر حيء  كي ل لءيحيط ثبوي   ونحيخ لات حينة لب 2

 22 لبكن الر حيء  كي ل لءيحيط ثبوي   ونحيخ لات حينة  2

 21 لاستبانة الموظفين( Kolmogorov-Smirnov) اختبار 0

 21 (لاستبانة العملاء Kolmogorov-Smirnov)اختبار  1

 28 التمكين لاستراتيجيات( One sample T-test) اختبار 08

 20 العملاء رضال( One sample T-test) اختبار 00

 24 ( Independent Samples Test) اختبار 04

 22 للمؤهل العلمي ANOVA  اختبار 02

 22 للعمر  ANOVAاراختب 02

 22 للخبرة الوظيفية ANOVA  راختبا 02

 20 ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم تم ء ي لبكن ا 02

 21 الموظفين استقلالية معنوية 02

 28 تم ء ي لبكن ا ظيم لبث,لت,بةثر   كة,ي  00
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 20 والمكافآت الحوافز نظام معنوية 01

 24 تم ء ي لبكن ا بل فءي ثر   كة,ي  48

 22  التدريب معنوية 40

 22 تم ء ي لبكن ا ب يصيلا  لبوكيبةثر   كة,ي  44

 22 الفعالة الاتصالات معنوية 42

 22 النفسي التمكين أثر 42

 22 النفسي التمكين معنوية 42

 22 الهيكلي التمكين أثر 42

 22 الهيكلي التمكين معنوية 42

 

 

 قائمة الاشكال

 رقم الصفحة الشكلاسم  الشكلرقم 

 42 نموذج الدراسة 0

 28 العملاء برضا الموظفين تمكين علاقة 4
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 الاطار المنهجي للدراسة
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 الدراسة: مصطلحات - أولاا 

 

 

 :الموظفين تمكين

وللاتد ق بلة ايبسدلو ت   لبند, ولمندك,ء ا ن د  لب ن دلم Mcshane & Glinow  (4888 )عد     دلم  دم 

والئدة لبكندل لبنةيتدحة  وللايصديلا  ولبويعللة لبوليلة لب م يةحث   م رقدة لءللءت تدله ا  دم يد,تل   يتدة لبند,لءل

ا عنلهد  ايبلد ل لبدوي يثقد  ثذدفل  لبنةظندةلأللا  له   هةلدي اوتدل, لي ا ب د ذلا ولب دفءي   يبث,لت, ولبن يتدآ  

  ء ي لبكن ا. ويثق 

 

 :التمكين النفسي 

يكةم رل  لبثقة لبن حيلبة الم لبن,   ولءللءت ب ثقل  لبقدفءت لبوليلدة لبوكيبدة بلن, د  ويبد   دم رد ل  ةثد  

لت, عدديلل يةصدد  لبندد, ولم لبنةددفيم ويثودد, لبصدد حلة وللاتدد ق بلة وح يددة لب صدد  ا  ددفع, يا اةظدديم حدد,

 لبن, ولم للآر يم. 

 

 :التمكين الهيكلي

يكةددم ليةدديل  بلددة عنددل  ةيتددحة يثقدد  ثذددفل  لبلدد  ة ا  ددم ردد ل يددفءي  ويودد,ء لبندد, ولما ويدد,تل  الئددة  

 .ليصيلا  تكيبة ين ةه   م لبثص,ل عل  لبنكل, ي  وايب يبم يثقل  ء ي لبكنلل

 

 : رضا العملاء

.  لماادت تحقيااخ الخاادمات التاا  تقاادمها الاااركة لتوقعااات الزبااون أو ماادت تحقيقهااا لماادت يتجاااوز توقعاتاا  مقيااا 
 Wesner etc) .عناد اساتخدامهم منتجاات وخادمات الااركة للعملاءمقيا  لدرجة الإاباع المتحققة أي أنّ  

al ,1995 :280) 
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 مشكلة الدراسة : -ثانياا 

يل عل  يثسلم للأللا  حلإ  م لبنن م ثن ي ,ن، للءت لبثفيثةثذ   ويذل  لءم  م يكف  لب ن ل ب  ثر  تك 

ء دديا ىولب  دديا لبدد, لوم وايب دديبم ثردد  ليةدديام علدد  ثللا لبناتسددي  ولبلدد  ي  ويثقلدد   ,ليددي يةيتسددلة و

حظددم ذددول لبنوهدد,م ايذ ندديم   ,ليددف  ددم عحددل للأ دديلينللم ولبننيءتددلم لبنه نددلم اق ددلة لبندد,لءل بقددف ا لبكندد ا

، Zeglat et al., 2014 (Kotelnikov,2008))) (Bowen and Lawler, 1992ث ثديل )  بحلد يةل

تم لبنةظني  لب م يسك  ىب  يثقل   ل,ت يةيتسلة تم  ل لبك,بنة وللانو يح  و وب   م عحل لبقليلل  لءللءية

  .للاع صيلي وحفت لبنةيتسة الم لبنةظني  لبكيبنلة

ويثولددد,ذ   ولبنددد, ولمىعي دددة وي ددد,يم لبثقدددة ادددلم لءللءت  تدددم س يهددد    وهددد,م لب ن دددلم الددد ل ءئدددل

، ثو ولبنددد, ولمو لددديء  ه  تدددم ليخددديي لبقددد لء و سددد  لبثدددفول لءللءيدددة ولب ةظلنلدددة لبفلرللدددة ادددلم لءللءت 

لالددددي  لءللءت  ذدددد    قياددددل  نثددددم . تيبلدددد  ي  يددددفء  ثن للاذ ندددديم ايبكةصدددد  ث تددددم   نددددي يولدددد  عللدددد

 . سة ويثقل  لب نل ,لبسحلل بلنةيت ذ, يلبحل 

ثحددددف لبن ولحددددي  للأتيتددددلة بةةدددديح يوحلدددد  لبنودددديذل  لءللءيددددة لبثفيثددددة.  لبندددد, ولمل ين ددددلم ينث دددد

وتقددديا بدددوب  تدددان  لبلددد  ي  ولبناتسدددي  تدددم تددد,ءية تدددم حيجدددة  يتدددة ب حةددد  رقيتدددة يةظلنلدددة و نيءتدددي  

 لبقلنددددة يثقلدددد  تددددم نددددمي ا وثن  لب ن ددددلم  ددددم لبن ولحددددي  ولب ودددد,ءل  لبنكيصدددد تىللءيددددة حفيثددددة يدددد  ام 

 (.4882)لبوذ ا  اكلفت ز ةلة ولتيق  كلةة لذفل   نم لبن يتة

 ر   ن ي ددثلب ددم ين ددم  ددم ثذدد  لبة,لندد  وانددي ثن  نةدديح لبلدد  ي  لبخف لددة يك نددف علدد  ء ددي عن ئهددي تددان  

حفلرددة ندد  ي  لب دد  لم  تددم  ددلا وريصددة تددم لبقويعددي  لبخف لددة. وا ن ددلم لبندد, ولم ذدد, ء ددي لبكندد 

 لبكندد ا. ء ددي ,صدد,ل ىبدد تددم تددحلل لب ان  علدد  ندد  ي  لب دد  لم ثن يحثددإ للئندديا تدد *يصددة تددم تدد,ءيةلبخ

واندددي ثن  لبنددد, ولم تدددم لبقويعدددي  لبخف لدددة ذددد  لبنددد  ت ولب,لجهدددة ادددلم نددد  ة لب ددد  لم وعن ئهددديا واندددي 

يه   دددم رددد ل يقدددفي  ردددف ي  عيبلدددة لبةددد,لت، ولأن بدددف هددد   دددم يثدددفل ى  ينلدددة يةسدددلف لبهدددف  لب ةظلندددمثن

ليصددديل  دددم لبكنددد ا  حينددد ت، تندددم لبنةوقدددم ثن ي ,نددد,ل علددد  ليصددديل  حينددد   دددم لح ليجدددي  لبكنددد ا 

دددم لبنةظندددي  لب دددم يكندددل علددد   .وايب ددديبم لبقدددفءت علددد  يلحلدددة يلددد  للاح ليجدددي  الددد ل ثت دددل وذددد,  دددي ين  

 .((Wirtz,2003 ين لم  , ولهي  م لب,ص,ل بلةةيح  م حلإ ء ي لبكن ا

 ددددم ثجددددل  لبكندددد البنةظنددددي  لبخف لددددة لبثفيثددددة ب ثسددددلم لبك عددددي   ددددم  ولنو عدددديا  ددددم حيجددددة

وايب ددديبم يثقلددد  نةددديح لبنةظندددة. جددديا  لب ثلددد   دددم لبفءلتدددي  ب حثدددإ تدددم ذدددول لبن, ددد,ع.  ء ددديذ ى

ء ددي لبكندد ا تددم  تددمذةددي  لردد  ب ن ددلم لبندد, ولم  ثن   ( .4800Akbar, et al)وجددف  لءلتددة حلددإ 

                                                           
 .المقصود بالقيادات الإدارية, هي رؤوساء مختلف الأقسام في المنظمة أو الشركة ومدراء الفروع 
 .1005تأسست اولى شركات التأمين في سورية في عام  *
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لب ن دددلم يةددد  ثن يددد   وتددد  نسددد   ثدددفلت تندددث ا للاتددد ق بلة لب دددم  ن  وثو دددثل لبفءلتدددة ثتةددديلق نلةل يددديا 

تقدددلإا وىلا تدددان يبددد  ين دددم لن يدددار  تدددلحيا  %28 -28يةددد  ثن يىكوددد  بلنددد, ولم يةددد  ثن ي ددد لوح ادددلم 

(ا تكلددد  1992) (Bowen and Lawler)لءلتدددة ء دددي لبكنددد ا وبدددلس ىيةياددد . ذدددول  دددي ث فيددد   تدددم

حلددددإ لر حدددد   لبفءلتددددة  م   ولحددددي  لب ن ددددلم ثو ثاكدددديله  دددد وءيةوجددددف  ثن جنلدددد هدددديثن    ددددم لبدددد    

لبثصددددد,ل علددددد   ولبن يتدددددآ ا  لبثددددد,لت,ثاكددددديل لب ن دددددلم ا وذدددددم للاتددددد ق بلةا نظددددديم  ةن,عدددددة  دددددم 

ددددف  ثن  ثىذندددديل ثيدددديا  ةهددددي يددددالي بة دددديئج ثعددددل  ددددم لبنولدددد,ب. ىلا  ثن  وجددددف  لبنكل, ددددي .  يوحلدددد   ن هددددي ث  

 ة  تم لبل  ة  يب  يوح  ال ل صثلح.  كوم لبييية لبن ج,ه  لب ن لم بم يى 

ع عددة اددلم ىبدد  عددفم وجدد,ل  (Naeem and Saif, 2010)لءلتددة  ثندديء  وتددم لبنقياددل تقددف 

لبة ددديئج حلدددإ ث هددد   لبنددد, ولم وء دددي لبكنددد ا تدددم عوددديع لبنصددد تم لب ةددديءي تدددم اي سددد ين. ين دددلم 

  .ء ي لبكن ا تم لبن, ولمر  يو للابة لحصيئلة ب ن لم لاي,جف ث ثن 

ين ددددلم اددددلم  ع عددددة   ,تددددوةىبدددد  ثن  لبفءلتددددي  تددددليق  خ لدددد  تقددددف ثندددديء  اكدددد   وتددددم

بفءلتددي  ىبدد  وجدد,ل ع عددة لءيحدديط اكدد  لحلددإ ثندديء   وء ددي لبكندد ا تددم عودديع لب دد  لم. لبندد, ولم

 Taleghan وIsimoya and Bakarey  (2013 ) دددددل  دددددم   لءلتددددد م  ثدددددل لبلدددددفت   ,تدددددوة 

ددد تقدددف و دددوب  (.4802) ج يدددل لب دددم ثى Isimoya and Bakarey  (2013 )لبحددديحثلم  ةلل  لءلتدددي,ص 

انكي دددل لءيحددديط  قدددفلءه     ,تدددوةع عدددة لءيحددديط ىبددد  وجددد,ل ع عدددة علددد  عوددديع لب ددد  لم تدددم نلةل يدددي 

ددددTaleghan (4802لءلتددددة  دددوب  . 28% ء ددددي لبكندددد ا  تدددمبل ن ددددلم  لل ىبدددد  وجددد,ل ثردددد ( تقدددف ي,ص 

ددد دددن ى دددم ء دددي لبكنددد ا و %22  لب ن دددلم حلدددإ يوس    ء دددي لبكنددد ا الددد ل  دددين لب ن دددلم لبةوسدددم يوس 

  .لبهل لمث ح   م لب ن لم 

ثل   وء ي لبكن ا ذم ع عة ع,ية جفلا  لبن, ولملبك عة الم ين لم  ن  ث اك  لبفءلتي  وجف  وتم لبنقيال 

وء ي  لبن, ولمالم ين لم جفلا  لءيحيط جلفتنيء  ىب  وج,ل ع عة ثلب م Zeglat et al.  (4802 ) لءلتة

حلإ  لب ن لم لبهل لم ولب ن لم لبةوسم  ل  م وب ةهي ت عل الم ثر تم لبحة,  لب ةيءية للأءلنلةا لبكن ا 

 وذم %22يوس   ء ي لبكن ا اةسحة  )للات ق بلة ولبث   لبوليم(ب ن لم لبةوسم ثر  ل ذوه لبفءلتة ثن  وجف  

يبة()لب فءي  ولب و,ي   ثاكيل لب ن لم لبهل لمثر  ث ح   م   .%20ونسح    ء ي لبكن ا تم وللايصيلا  لبوك 

 ا ء ي لبكن ا تملب ن لم لب, لوم وثر ه لت و ع لبفءلتي  لبسياقة لبك الة وللأجةحلة ح,ل  , ,ع واكف 

بلفءلتي  لبسياقة )جفول  لت  نيلاى  ذوه لبفءلتة ي يمو م ذةي وج,ل لر    تم ن يئج لبفءلتي  لبسياقةاي حلم 

 لم  ن  ي  لب ويب  تم الئة جفيفت وذم ا ء ي لبكن اولب ن لم لب, لوم الم ب م يةيوبل لبك عة ( ول0ءع  

لب ن لم بلكي للم تم ثر  لب ك   عل   ثيول ذوه لبفءلتةي .ا  نثلة او وعهيت,ءيةلبخيصة لبكي لة تم 

 ء ي عن ا ذوه لبل  ي . تملبل  ي  لبخيصة تم ذوه لبو وع 
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 ؤل لب ئلس بلحثإ:و م ذةي يظه  لب سي

 ؟لبكن ا ي ذ, لوء ين لم لبن, ولم تم ن  ي  لب   لم تم يثقل  ء ي 

 ي و ع عم ذول لب سيؤل للاتئلة لبحثثلة لب يبلة: 

 ؟بفيهي لبن, ولما ن لم  تم  فيةة لب يعلة ن  ي  لب   لم لبخيصة  س ,  عليم ي  .0

 ؟يعلةتم  فيةة لب   لم لبخيصةء ي عن ا ن  ي  لب    ي س ,  .4

لب   لم لبخيصة تم ي  تم ن   لبن, ولمين لم ذل ي,جف ت وق يل  للابة ىحصيئلة تم  س ,   .2

 (؟لبخح ت لب, لولةل لبكلنم اا لبكن ا لبناذ لبة,عك,  بلن يل ل  لبفين,  لتلة )يى  فيةة لب يعلة 

 ء ي لبكن ا؟ تمت ق بلة لبن, ولم ي,جف ثر  يو للابة ىحصيئلة لاذل  .2

 ء ي لبكن ا؟ تمظيم لبث,لت, ولبن يتآ    يو للابة ىحصيئلة بةذل ي,جف ثر .2

 ء ي لبكن ا؟ تمل فءي  ولب و,ي  ي,جف ثر  يو للابة ىحصيئلة بذل  .2

 ء ي لبكن ا؟ تملبوكيل  يصيلي,جف ثر  يو للابة ىحصيئلة ب ذل  .2

 ذل بل ن لم لبةوسم ثر  ث ح   م لب ن لم لبهل لم تم ء ي لبكن ا؟ .0
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 الأجنبيةعراض الدراسات السابقة العربية و است( 1جدول رقم )

 المكان النتائج المتغيرات التابعة المتغيرات المستقلة الهدف الدراسة

  (4802)علما ثحنفا 

 لبن, ولم ك تة  ف  ي رل  ين لم 

 تم نةيح لبنةظني 

 

 ين لم لبن, ولم

 لب فءي  ولب و,ي 

 للات ق بلة

 

نةيح لبنةظنة  م ر ل 

اا ء ددددددددددددي لبكندددددددددددد 

ولتدددددددد ن لءي ه  تددددددددم 

 لبل  ة

 لبند, ولموج,ل ع عة  ,جحدة ادلم ين دلم 

ويودد,ي  لبنةظنددي ا وايب دديبم تددان  يلددةلم 

للاللءل  عل  لع نديل ثتدل,ب لب ن دلم  دم 

ر ل لعويا  ,يف  م للات ق بلة بلكدي للم  

ا ةددديوزذ  عدددم لبنلدددي ل لب دددم ين دددم لن 

ي ك  ددد,ل بهدددي  دددم لبكنددد ا وحلهدددي لون 

للءتا ب   م لر  ليةيام تدم لب ج,ع لب  للا

وايب يبم عل  نةديح  لبن, ولمتل,  ولللا 

 ويو,ء لبل  ة

لبل  ة لبكي ة 

بلصةيعي  لبص,تلة تم 

 ايفلل

(Bowen and 

Lawler,1992) 

 

لب ك   عل    ولحي  يوحل  نظيم 

تم لبنةظني   لبن, ولمين لم 

لبخف لة. وذل ب ن لم لبن, ولم ثر  

 .عل  لبكن ا

 

 ن, ولمين لم لب

 للات ق بلة

 

 لبثص,ل عل  لبنكل, ي 

 

 نظيم لبث,لت, ولبن يتآ 

 

 ء ي لبكن ا

 

ي,صدددلل لبفءلتدددة ىبددد  ثن يوحلددد  نظددديم 

ي ولدد  لبك,ل ددل لبسددياقة  لبندد, ولمين ددلم 

جنلكهددي ذددم  ق, ددي  ثتيتددلة و دد وءيةا 

وثن  لدددديب ثحددددفذي يخودددد   ددددم ثذنلددددة 

لب ن ددلما وعددف يددالي بةوددم وجدد,ل لب ن ددلم 

ي ي,صددددلل لبفءلتددددة ىبدددد  ثن يني دددديا.  ندددد

لب ن ددددلم يددددار  ليةيالدددديا علدددد   ددددل  ددددم 

ولبكندد ا ىيل يدد  يوحلقدد  او يقددة  لبندد, ولم

 صثلثة.

 لبنةظني  لبخف لة
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(Naeem and Saif, 

2010) 

ء ي  تمن لم لبن,   ثر  ي

 لبكن ا

 ين لم لبن, ولم

  

 

 ء ي لبكن ا

 

ثنيء لب ثللل لب ة يحم ويوحل   كي ل 

ي,جف ع عة الم ين لم  للانثفلءا ثن  لا

لبن,   وء ي لبكن ا تم لبقويع 

 .لبنص تم لب ةيءي لبحي س ينم

 لرةلم  م لبحة,  لبكي لة

 تم اي س ين

(Akbar, et al., 

 (4800ا

ثر  ين لم لبن, ولم تم لبل  ي  

ء ي لبكن اا ايع حيء  تملبخف لة 

ثن ثر  لبن, ولم حس  لبفءلتة 

ف هي ينثل نوس ثر  لبخف ة لب م يق

لبل  ة عل  لبكن ا. وايب يبم 

يثفيف ذل لب ن لم  وح  تم عويع 

لب ليتة تم نلةل يي و ي  ف  

 ثذنل  .

 

 ين لم لبن, ولم

 للات ق بلة

 لبنساوبلة

 لب,ص,ل ىب  لبنكل, ي 

 لبنك تة ويةنلة لب ويات

نظيم لبن يتآ  ولبث,لت, 

 لبكيلل

 

 ء ي لبكن ا

 

ندددةح  دددفي ي لبوةددديلق علدددله  ثن يق, ددد,ل ا

لتدددد ق بلة بلندددد, ولم تددددم ثللا ولجحددددييه  

.  دوب  لاادف %28 -28اةسحة ي د لوح ادلم 

 م لبكنل عل  للات ثنيء ث ثد  تدم يدفءي  

لبن, ولم  م ثجدل ءتدم  سد ,لذ  وذد,  دي 

يددةك س علدد  لبخف ددة وايب دديبم علدد  ء ددي 

ىبدددد   لبكندددد ا. وثرلدددد لا، لعددددل لبفءلتددددة

علدد   لبندد, ولملبثيجددة بلنددفي يم ب لددةلم 

ف عل  ىنةيزليه  لات  لدي  ى  يندي  ي,طل

 ل   س يلة عةفذ  وذ,  دي يدةك س ىيةياديا 

 تدمعل  لبخف ة تم لبوةيلق وايب ديبم ثي ديا 

 ء ي لبكن ا

عويع تةفق تم  48

 لب ليتة تم نلةل يي

(Jonathan and 

Johnmark, 2012) 
يثفيف لبك عة ادلم ين دلم لبند, ولم 

ولب  ددددددي لبدددددد, لوم تددددددم عودددددديع 

ي سدد ينلة.  ددوب  اثثددل لبخددف ي  لبح

لبو ق الم  س ,  لب  دي لبد, لوم 

عةددددف  دددد ا  ددددم لبددددو ,ء ولءنددددي  

 ين لم لبن, ولم

 لبفع  وللاءنيل

 يفءي  لبن, ولم

 ء ي لبكن ا

 

ثنيء  لبة يئج ىب  ثن  ين لم لبن,   ب  

 اي رل  ىيةيام و حل  عل  لب  ي لب, لوم

ويب   م ر ل يلةلكه  ولعنه  تم 

   هيءليه ، و وب  لبكنل عل  يو,ي

لب فءي  لبنةيت . وذ,  ي يكةم ثن 

ن  ي  لب   لم لب م ين ل   , ولم بفيه  

ثءام وعل يم ن  ة 

 ي  لم اي س ينلة
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 هيءت عيبلة تان هي عيلءت عل  يقفي   س ,   .لبن, ولم

عيبم بلخف ي  وايب يبم لء ي لبكن ا 

 ال ل  حل ا ولب ن م انل,ت يةيتسلة  حل ت.

ة يئج ثن ذةي  ت ق ول ح الم  ني ل ف  لب

  لب  ي لب, لوم عةف لبو ,ء  س ,

تم عويع لبخف ي  ا  لبن, ولمولءني  

لبو ,ء ث ث  لءيليحيا  لبن, ولمحلإ  ين 

 تم و يئوه 

(Isimoya and 

Bakarey, 2013) 

 

وء ي  لبن, ولملبك عة الم ين لم 

 لبكن ا

 

 ين لم لبن, ولم

 لبفع  وللاءنيل

 بوكيبةللايصيلا  ل

 لبنةيخ لبن ئ  

 يفءي  لبن, ولم

 

 ء ي لبكن ا

  

 

 دددم رددد ل  كي دددل للاءيحددديط ب ثفيدددف عددد,ت 

لبك عددددة لبخولددددة اددددلم   ,نددددي  ين ددددلم 

وء ددي لبكندد ا يحددلم ثن ذةددي   لبندد, ولم

ع عددة ذي ددة اددلم ين ددلم لبن, دد  وء ددي 

لبكندددد ا. لب ثددددفيي  لب ددددم ي,لجدددد  عودددديع 

تددم لب دد  لم تددم لبقودديع لبندديبم ب ع صدديل 

نلةل يي ذم ت,ا يقفي  لبخف ي ، وبول، تقدف 

ثوصددل لبفءلتددة ا ن دد  يةدد  ىللءت ينددل م 

،  ددم ثجددل يثقلدد  ء ددي لبندد, ولمذددالاا 

 لبكن ا

عويع لب   لم تم 

 نلةل يي

(Zeglat et al., 

2014) 

 

عليس ثر  ين لم لبن,   عل  

تل,   لبكن ا تم لبحة,  لب ةيءية 

 

 ين لم لبن, ولم

 يلا  لبوكيبة  للايص

 ء ي لبكن ا

 

ىن ثاكيل لب ن دلم لبهل لدم ولبةوسدم بهدي ثرد  

ء ددددي لبكندددد ا ىلا ثن  ردددديء لب ن ددددلم  تدددم

 لبةوسم بهي ثر  ث ح 

لبحة,  لب ةيءية تم 

 للاءلن
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 لب فءي  ولب و,ي  للأءلنلة

 للات ق بلة

 لبن يتآ  ولبث,لت,

(TALEGHAN, et 

al., 2014) 

 

ين لم لبن,    ثر  عل  لب ك  

 ل لعويا يفءي  لبن, ولم  م ر

وزييلت  ويايه   عل  حي ل ورلقة 

 لب   لم

 ين لم لبن, ولم

  ويات  وتكيبلة لبن,  

 لت ق بلة لبن, ولم 

للاتدددددددددد ةياة لبسدددددددددد يكة 

 لاح ليجي  لبكن ا

 

 ء ي لبكن ا

 

ين ددلم لبن, دد  )ايتدد خفلم ثءاكددة ع,ل ددل 

لب وددددديات لبن, ددددد ، وتكيبلدددددة لبن, ددددد ، 

, ولم وللاتددد ةياة ولبلدددك,ء ا ذنلدددة لبنددد

لبسد يكة لاح ليجددي  لبكند ا( يددار  ىيةيادديا 

 .عل  حي ل ورلقة لب   لم

بدوب  يةد  علد  لبندفي يم  ثيوبدة يود,ي  

لبن,لءل لبحلد ية ويهلئدة لبحلئدة بلد   ىطد ق 

لبن,لذدد  ولبنهددديءل  وعدددفءل  لبنددد, ولم 

لب ددم لا يكلن,ذددي انددي ي نيندد   ددم للأذددفل  

 لب ةظلنلة بلل  ة. 

   لم ن  ي  لب

 للاي لنلة 

 

 ( لت ك لض لبفءلتي  لبسياقة لبك الة و للأجةحلة0جفول )
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  : البحثأهداف  - ثالثاا 

ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب د  لم ولعم وص    و ولب  البن, ولمىب  وص  ولعم ين لم دراساة الهذه  تهدف

ء دي  بلند, ولم يسدح م ولبهل لدم ثرد  ين دلم لبةوسديل  دين تلندي ىو وب  بل كد   ا لبخيصة تم  فيةة لب يعلة

ب ثقل  ذول لبهف  ي  صلي ة  ةن,عة  م للأذدفل  ولبكن ا  تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلة. 

  لبو علة لب يبلة:

  لم تم  فيةة لب يعلة.  ف  يوحل  لب ن لم تم ن  ي  لب   ك تة .0

 .يعلة لم تم  فيةة لب  ن  ي  لب  ك تة  س ,  ء ي عن ا ذوه  .4

 (لبخح ت لب, لولة -لبناذل لبكلنم –لبكن  – لتلة ولب, لولة )لبةةس  ك تة ثر  لبن يل ل  لبفين,  .2

 . ين لم لبن, ولم تم ن  ي  لب ي لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلةعل   س ,  

 (آ ق بلةا نظيم لبث,لت, ولبن يتلات لء ي لبكن ا ) تملب, لوم لبةوسم  ثفلل  لب ن لم ثر    ك تة .2

 ء ي لبكن ا )لب فءي  ولب و,ي ا للايصيل لبوكيل(. تملب, لوم  لبهل لم ثر   ثفلل  لب ن لم  ك تة  .2

 .ت,ءيةتم  لبخيصة لبكي لة لم   لبيكنل  ن يئج لءلتة عل  ن  ي   .2

 ذل ثر  لب ن لم لبةوسم ث ح   م ثر  لب ن لم لبهل لم. ك تة  .2

 أهمية البحث : - رابعاا 

 )لب وحلقلة(. )لبةظ ية( وللأذنلة لبكنللة ة تم جينحلم ذني : للأذنلة لبكلنلةي نثل ثذنلة لبفءلت

 :النظرية(العلمية )الناحية  -0

ين دلم لأحف وجهي  لبةظ  لبن,ج,لت تم لبفءلتي  لبسياقة ح,ل ي رل   ي يم ثذنلة لبفءلتة لبةظ ية  م ي يلفذي

  .بنةظني  لب م يكنل,ن اهيء ي لبكن ا تم ل تم لبن, ولم

جل  لبحث,  لبنس قحللة  م ر ل جوب لذ نديم لبحديحثلم ي,تم ن يئج ذوه لبفءلتة  ني ثن    م لبنن م ثن يسيعف 

علد  ند  ي  تد,ءية ثرد   وتدم عويعدي  ي,صدلييهي يل  ع عدة ان يلد ي ذدوه لبفءلتدة وءج لا لءلتدي  

 . خ لوة

 

 

 

 

 

 

 

 : الناحية العملية )التطبيقية( -4
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تم ن  ي  لب   لم لبخيصة  كل, ي  )ييوية ءلجكة( بلنفءلا    ,ت   م لبفءلتة ي  م ر ل لبة يئج لبنس خلصة

 ء ددي لبكندد او ددي بهددوه لبننيءتددة  ددم ثردد  تددم تددم  فيةددة لب يعلددة   لبودد وععددم  سدد ,   نيءتددة  ددفءلا 

ال  لب دم يولف لصثيب لبق لء تم لبل  ة تم و دم لبخودلإ و لءجد ل   لبوي للأ اولت ن لءي ه  بف  لبل  ة

  .ن م ثن يسيذ  تم لبكنل عل  ين لم  , وله  اني يثق  ء ي لبكن ا وايب يبم ثللا جلف بهو ه لبل  ي ي

 ال ل  حل  لتهي هيبلكنلل وايب يبم تنم ر ل  ك تة ثر  لت ق بلة لبن, ولم تم يسهلل يقفي  لبخف ة  .0

 يهي و , ولهي. اني ي ةيت   م رف ي. ين م عةفذي لع نيلذي تم لبل  ي  لبخيصة تم ىء ياه

سيعف ال ل  حل  ثي يا تم ح ص لبن,   عل  ية لبث,لت, ولبن يتآ  تم لبل  ي  عفلب وب  تان   .4

وايب يبم يسك  للئنيا بلأت ل وذ,  ييةك س  ا حلإ يلك  ا ذنلة عنل يقفي  لبخف ة ال ل ثت ل بلكنلل

 .عل  يقفي  لبخف ة ال ل ثت ل وايب يبم ىء يا لبكنلل

ي عةص   .2 م يثسلم ثللا لبن,  ، وب م  م لبةفي  ويو,ي  لبن, ولم يسيعف تءل  لب فءيحلة لبفوث  

ولح ,لئهي عل   كل, ي  لب م يق,م اهي لبل  ة ايبو   ثن ذول ي ,ع  عل   ف  نةيح لبفوءت لب فءيحلة 

 يسيذ  تم ءتم  ويات لبن,   وايب يبم يقفي  لبخف ة ال ل ثت لا وىء يا   لقم ذوه  ولفت ويوحلقلة

 . لبخف ة

يبة ت,لا الم لبن, ولم  نم لبو ع للايصيلا  لبوك  وريصة تم لبو وع ذم لبنهنة  م عةيص  لب ن لم  .2

تم  ون تم ىعويا لبنكل, ي  لب م يولفلب كي و  نم ايعم ت وع لبل  ة تان  ي الم عس  و ر ا ثثا نوس 

ا ىيل ي ,ن  م ء ياهىت ل بلكنللا وايب يبم ثيسيذ  ال ل  حل  تم يقفي  رف ة عنل لبن,   

 لبنو  ض عل  لبل  ة يثقل  ذول لبكةص  ثي يا.

 

 منهجية الدراسة : - خامساا 

 :Research Method سلوب الدراسة أ -1

ىب  ي   للان قيل تل   م لبكيم  نةهج عيم بل و ل ا  (Deductive) للات ة يجم للأتل,بعل   ي  للاع نيل

الم لب ن لم لب, لوم وء ي لبكن ا ىب  ت  لي   ثفلت  عيالة حلإ ي    يث,يل لبةظ ية لب م ي الإ  لبخيص

نظ ل ب,ج,ل  عفل  م لءلتي    للات ة يجموعف ي  لر ليء للاتل,ب . حيء وجنم لبحليني  لب ز ة بوب ب ر

 تياقة ذوه لءلتي   يتل  ب ل لل للاطيء لبةظ ي ولبو  لي  .

 

 

 :Research Strategyالدراسة  يةاستراتيج -2
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نسح  م ر ل لبقليم انسح ني ل بةنلم ن  ي  لب   لم لبخيصة لبتم لبفءلتة عل  لت  ليلةلة    نيلي  للاع

  ا ثي عل  ت وع ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  ثيتظة لب يعلة.لبكي لة تم  ثيتظة لب يعلة

 

 Data Collection and Analysisدوات جمع البيانات و تحليلهاأ-3

   للات ة يجم ث    ا ة لأتل,ب لبنةهةلة للأني  عل  لبنةهةلة لب نلة لب م يك ح  ي  للاع نيل تم يثللل لبحلي

ولان  للاتل,ب للانس  ذ  ط لئ  جنم لبحليني  ث م   ,ن تيتلة ثاص,ءت للات حلين للاع نيل عل   ي  حلإ 

 للات  ةيجم . ب تل,ببهول لبحثإ و وب  للاتل,ب للات حلين ذ, للاتل,ب للانس  

 Research Society and Sampleينة الدراسة مجتمع وع

ا للأوبدد  يخددص لبنددفءلا ولبندد, ولم  الب ياكددةوجنلددم   يلدد ل  لبفءلتددة لبنسدد قلة يصددنل  لتدد نيءت يلددنل  يدد   

 ة. لبل  اكن ا وللار   

عند ا و .اةنلدم ثعسدي هي تد وع ند  ي  لب د  لم تدم  فيةدة لب يعلدةتدم نثل  ة نم لبفءلتة  دم لبند, ولم ي 

 .  لب   لمن  ي

ي  تدم ند   لبند, ولم دم علد  علةدة وبد  للأ، تسل   ي,زيدم لتد نيءت للاتد حلين ث ي تلني يخص علةة لبفءلتة

 , د  ا وعدف يد   28ولبحديب  عدفلذ   لبلد  ةلعسيم  ولبن ,لجفيم تم جنلم  لب   لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلة

  علةدة  دم عند ا ذدوه لبلد  ي  تد,لا لبن كدي للم ي,زيكد  علد يد ث ي للات حلين لبثينم  .لت حينة 24لت  جيع 

 .لت حينة 08عنلل حلإ ي  لت  جيع  028ولبحيب  عفلذ   لبقف يا ثو لبةفل

 ,لت  جفلا اقلندة  ( لبخنيتم ب يتة ثاكيل لبفءلتة حلإ ي  ىعوياLikertوعف لع نف  لبفءلتة  قليس بل    )

(  0)  ثادفلى ،  لد   ,لتد  ( لءجدة 4،  ل   ,لتد  ) ( لءجي  2( لءجي ، حليلي )  2) ( لءجي ،  ,لت  2)

 .  3ا,تلإ  قليس =  لءجة 

  Research Model المقترح للدراسة النموذج - سادسا  

( ولبوي ي, ح 0يثقل  ثذفلتهي ي  و م لبةن,يج لب يبم بلفءلتة )ن ل بلإجياة عل  يسيؤلا  لبفءلتة و

 وج,ل لبن يل ل  لب يبلة وذم : 

 للات ق بلةا نظيم لبث,لت, ولبن يتآ ا لب فءي  ولب و,ي ا للايصيل )ين لم لبن, ولم  لبن يل  لبنس قل

 (.لبوكيل

   ء ي لبكن البن يل  لب يام  . 

  ء ي لبكن ا.  وتملب ن لم لب, لوم ار  عل  ثاكيل يلبخصيئص لبلخصلة بكلةة لبفءلتة ولبوي   
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 (0لب,لءلت تم لبةفول ءع  )   لبفءلتي  لبسياقةايلاع نيل علي  لر ليء عةيص  لبن يل  لبنس قلا وعف 

 

 ( نموذج الدراسة1شكل )

 

 الهيكلي المدخل       يالنفس المدخل

                                                 التدريب                            الاستقلالية

 رضا العملاء                                                    الاتصال الفعال       نظام المكافآت والحوافز

 

 

 الموظفينتمكين              

 

  التابعالمتغير                                                  المستقلالمتغير             

 

 

   

 

 

 المتغيرات الديموغرافية

 الخبرة الوظيفية.  ,النوع , المؤهل العلمي, العمر
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 فرضيات الدراسة : - سابعاا 

ل عل  لبفءلتي  لبسياقة تم اةيا لءطيء لبو  ي يلل  ىب  للاع ني ولبوي للات ة يجم بلأتل,ب ووتقيا 

تم صلي ة لبو  لي  لبحفيلة و  لة لب تل,بث للاع نيل عل  ي     ن  البو  لي ا ت ولن قيق بلفءلتةولبنك تم 

 (ا 4800ا ,.Akbar, et al)ولع نيللا عل  لبفءلتي  لبسياقة ب ل  م  لب ئلسة لب يبلة ي حلإ ي  و م لبو  ل

(Bowen and Lawler, 1992 ا) ((Zeglat et al., 2014: 

 

تددم  ثيتظددة لبخيصددة لاتدد  ليلةلي  لب ن لددلم تددم ندد  ي  لب دد  لم    يوددم:ذةددي   سدد ,   الفرضييية الأولييى

 لب يعلة.

 تم  ثيتظة لب يعلة.لبخيصة ء ي لبكن ا ن  ي  لب   لم  م   يوم : ذةي   س ,   الفرضية الثانية

يحكديا  تدم ند  ي  لب د  لم انسد ,  لب ن دلم,ذ ية الم لبن, ولم تلندي ي كلد  : ي,جف ت وق ج الفرضية الثالثة

 ي و ع عم ذوه لبو  لة  ةن,عة  م لبو  لي  لبو علة وذم: .  لتلةبلن يل ل  لبفين,

انسد ,  لب ن دلم تدم ي,جدف تد وق ج,ذ يدة ادلم لبند, ولم تلندي ي كلد  لبو  لة لبو علة للأوب :  -

 .بلة,عيحكيا  ن  ي  لب   لم

انسد ,  لب ن دلم تدم ي,جدف تد وق ج,ذ يدة ادلم لبند, ولم تلندي ي كلد  بو  لة لبو علة لبثينلدة: ل -

 .بلناذل لبكلنميحكيا  ن  ي  لب   لم

انسد ,  لب ن دلم تدم ي,جدف تد وق ج,ذ يدة ادلم لبند, ولم تلندي ي كلد  لبو  لة لبو علدة لبثيبثدة:  -

 .بلكن يحكيا  ن  ي  لب   لم

انسد ,  لب ن دلم تدم جف تد وق ج,ذ يدة ادلم لبند, ولم تلندي ي كلد  ي,لبو  لة لبو علة لب لاكة:  -

 .بلخح ت لب, لولةيحكيا  ن  ي  لب   لم

 .تم ن  ي  لب   لم لبخيصة ء ي لبكن ا تمي,جف ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم :  الرابعةالفرضية 

تددم ندد  ي  لب دد  لم  اء ددي لبكندد  تددم كةدد,ي بةظدديم لبثدد,لت, ولبن يتددآ   ي,جددف ثردد  : الخامسييةالفرضييية 

 .لبخيصة

 .تم ن  ي  لب   لم لبخيصة ء ي لبكن ا تم: ي,جف ثر   كة,ي بل فءي  ولب و,ي  السادسةالفرضية 

 .تم ن  ي  لب   لم لبخيصة ء ي لبكن ا تم يصيلا  لبوكيبة ي,جف ثر   كة,ي ب: السابعةالفرضية 

ثد   دم لب ن دلم لبهل لدم تدم ء دي لبكند ا تدم ند  ي  : ي,جف ثر   كة,ي بل ن لم لبةوسم ث الثامنةالفرضية 

 لب   لم لبخيصة.
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 حدود  الدراسة : - ثامناا 
 

 لدم ولب ن دلم لبةوسدم. بل ن لم لب, لوم وذني لب ن لم لبهل اكفيملبحثإ  يةيول:  (لبكلنلةلبن, ,علة ) لبثفول

يصة ا ل اكف ) ةهدي : لبث د  لبدوليما تد ق لبكندل لب م يةيوب هي لبفءلتي  لبسياقة ولبخرو جنلم لبك,ل ل ثي     ب

 . ثي  عيل ةثايةيوبهي تم بلنه نلم اهي لبنةيل ين م وايب يبم  البوكيبة(

تدم و بلس  لب يعلة فيةة ت وع لبل  ي  تم ءلا علةة  م لبن, ولم لبن,ج,ليم تم  رو ث ي   :  لبثفول لبن ينلة

بسد,ق لبسدد,ءيةا  دوب  بدم يلددنل لبثدفول لبن ينلددة بلفءلتدة ادديعم لءللءت لبكي دة بلد  ي  لب دد  لم لبكي لدة تددم ل

 لبو وع تم لبنثيتظي  لبس,ءية.

بكدفم  لن هديا لعدفلل اليندي  عديم  5201و  4201 عدي م لبند, ولم اليندي للاع نديل علد   يد    :لبثفول لب, ينلدة

2016  . 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري
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تدم   حلد ت ثذنلدة يلد ل ثصدحثل لب دم لبخدف ي   ةديل تدم ذي ديا  يود,ءلا  بقد ن لب,لحدف ولبكلد ونندهف ل بقدف

 بدف  لبحديحثلم وعدم ذةي  ثصحح لبظ و ، ذوه  قف لهي. وتم الم نفيفت  ةيتسة رل   ني لبفول، لع صيليي 

  لد,ت رل   م ثجل لبكنلل ء ي عل  ثر ذي و لبخف ي  يقفي  لب ةيتس تم ا ذنلة لبخف لة ايلأنلوة ولبنه نلم

 .لبخف لة بل  ي   لب اثلة زييلت و يةيتسلة

 وردف ييهيا بدوب  تدلكهي جد,لت  دم لب   دف  دم لبلد  ة  ين  دم لبنكييل  لب دم ثذ   م لبكن ا بف  لب  ي يىك ح 

 لبس,ق. تم اقياذي عل  بلنثيتظة بف  عن اذي لب  ي لءجة زييلت عل  لبكنل ىب  يسك  لبل  ة

للات  ليلةلي  لب م يسه  تم يثقلد  ء دي لبكند ا ن اةدياا علد  لبفءلتدي  لبسدياقةن وريصدة وبكل   م ثا ز 

ن  ي  لب   لما ذ, ين لم لبن, ولم ايبلد ل لبدوي يلحدم ء دي عن ئهديا ويبد  لنو عديا  دم ثن  لبند, ولم ذد  

ديل اقةد,ل  صلة لب,صل الم ن  ة لب   لم ولبكن ا، وذول تل    م ر ل لب   ل, عل  وج,ل نظيم لي صيل تك 

ليصيل ي ة,ب,جلة   قف ة، ولااف  ثي يا و م ثجل لبسل  تم ين لم لبن, ولم اص,ءت تللنة  م يد,لت   ووتيئل

 ذل ل يةظلنم   ن يسنح ا و,ي  لبص حلي  ب نين  ليء ة لبن, ولم لبوكيبة تم  ,لجهة للأز ي  .

 

 تمكين الموظفين: -1

 ك,ي,، ولب ن لم ذ, لع  لبحةلة لب ث لة تم لبنةظنة، ويب  ا قفي  لبنصيلء يكةم  لنة لب ن لم بية ا لب ق,ية ثو لب

لبوةلة ويك,ي, للات ق بلة ولبنساوبلة لبوليلة ولب   ل, عل  لبن, ولم تم لبنةظنة، و ةثه  لبق,ت ولبنكل, دي  

 ، ولب   لد, ولبنك تة وحنيي ه  تدم حديلا  لبسدل,  لبوديءي و لد  لبن ,عدم رد ل رف دة لبنسد هلولبن يتآ  

 (.4882ي كي ل,ن  م لبنس هل  وي ويعل,ن  ك  )عحف لبك,ي,ا عل  لبن, ولم لبويم 

 

  مفهوم وخصائص تمكين الموظفين:  -1-1

لا يخ ل   وه,م ين لم لبن, ولم عم  ل ه  م لبنوديذل  لءللءيدة لبثفيثدة، حلدإ ي,رد  للألالدي  ايبكفيدف  دم 

للة  دم وتديئل لءللءتا ولبدحك  نظد  ىبلد  نظد ت تلسدولةا و رد ون تهةي   م نظ  ىبل  عل  ثن   وتلب كيءي  

رقيتلة يكنل عل  يلةم للأت لل عل  يثنل لبنساوبلة لبلخصلة ب و,ي  ط يقة عنله ، و م لع ح وه  نيءتة 

 ا ن لم لبن, ولم : ثذ  لب ك يوي  لبخيصة 

د,  تد  اةدياا عللهدي  ندي علد  للاتد ق بلة  حكدف ثتيتدم بل  Del Val and Lloyd (2003)ء    ن دلم حلدإ ع  

 يلم:  لب ن لم ا ن   لنخ لط لبن, ولم تم عنللة صةم لبق لء .
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تد  ا ن د  ىعوديا لبند, ولم تدلوة  Melhem (2004 وب  ) تقف ء , تدم يك يود  علد  للاتد ق بلة ثي ديا وع  

 لبن يحوة ا عنيبه .      وينل, ث ث  تم ثللئه  بنهي ه  وىعويئه  للات ق بلة تم ع ج وحل جنلم لبق ييي

( ايذ ني   ايبسلوة  م ر ل يك يو  بل ن لم ا ن د  ىعوديا لبسدلوة ولبث د  02. 0111وعف ولتقه   )لبنفذ,ن ، 

 ثو لبق,ت بلخص ثو  ةن,عة ثنخيص ويب  ب ثقل  ثذفل   كلةة.

حيء ديتة ب   لد,ه تقف ءث  ا ن  لب ن لم ي ثف ل ا  ث   م اكدفا ت (Mcshane & Glinow, 2000. 115)ث ي 

عل  للات ق بلةا ىلا ثن   ب  ييول ثذنلة  ل  م يدفءي  لبند, ولم وللايصديلا  لبوكيبدة الدةه  و دل ي   دفع, يا 

اةظيم ح,لت, عيلل. تةيا يك ي  لب ن لم عةفه  ني يلما ا ن   نك,ء لبن, ولم ايبسلو ت ولبويعللة لبوليلة لب دم 

 يتة لبن,لءل والئة لبكنل لبنةيتحة ب د ذلله   هةلدي اوتدل, لي ا لأللا لبكندلا  يةحث   م رقة لءللءت تله ا  م ي,تل 

  ويثقل  ء ي لبكن ا.

 

 و ة ى ين م  ىيةيز  وه,م ين لم لبن, ولم ايب يبم: 

 سدد ,  لن ندديئه  لبقدد,  لب ددم ي  سدد  للأتدد لل  ددم ر بهددي لبثقددة وللاتدد ق بلة ولبث يددة تددم لب صدد  ، وي يوددم 

 ل لبنسدداوبلة ن ددم ردد ل يقددفي  لءللءت بكنلهدد ن ولبقددفءت علدد  لب صدد   ب ثسددلم للأنلددوة وولائهدد  ب ثن  دد

  م ثجل ىنحيع لبن ولحي  للأتيتلة بلكن ا اهف  يثقل  ثذفل  لبنةظنة.ولبكنللي  ولب ويعل تم لبكنل 

   م ر ل لب ك يوي  لبسياقة ين م لبق,ل ثن  ين لم لبن, ولم ي س   ايبخصيئص لب يبلة: 

دديل بلأتدد لل و تدد ق لبكنددل ااعودديئه  لبن,يددف  ددم لبث يددة لأللا  - يثقدد  ين ددلم لبندد, ولم زيدديلت لبةودد,ي لبوك 

  هي ه .

 ي   , ين لم لبن, ولم عل  لبقفءل  لبوكللة بلأت لل تم حل  لي ل لبكنل وللأز ي .  -

ي,جلههدي بصديبح يةد  يهف  ين لم لبن, ولم ىب  لت ي ل  ويات للأت لل، ته  ينث ل,ن رد وت ذي دة وعد,ت  -

 لبكنل. 

يةكدل ين دلم لبند, ولم للأتدد لل ثعدل لع نديللا علد  لءللءت تددم ىللءت نلديطه  ااعوديئه  لبسدلوة لب يتلددة،  -

  ساوبل ه  عم ن يئج ع لءليه . ايء يتة ىب  

 

  مداخل التمكين :  -1-2

  دي يةيوبد  وحسد   ةهي لبحك  لب  لب و ق ين م  فلرل لب ن لم  م عفل وج,ل لب  لبحيحثلم  م لبكفيف لنيء

 : لب يبم لبةث, عل  لبنفلرل الم ( ولبويDuvall,1999و ةه  ) لبحك 
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 عدفءت  دم ين ل د   ي و قفلء ولولتك  لبو ل  م يةحم نخصلة لو ت لية عنللة لنهي اهي ويقصف لبو لي: لب ن لم-

 عنل . الئة تم لب يرل 

لبك,ل دل  يهلئدة ثي بل ن دلم لبنسديعفت لبحلئدة لايةديل بنةظندةل لبلد  يلةدي لبدوي لبةلديط وذد, لبنةظندم: لب ن دلم-

 .لبنةيتحة لبن,لع  تم لبصثلح لبوكل لنةيز عل  عيلءيم ويةكله  ثت للذي ين لم عل  يلةم لب م وللااكيل

 : يلايم لب ن لم  فلرل لب  نيءث تقف( Lushly, 1999لن )  ل 

 .لسو هيوت للاللءت ايتل,ب لبن يحلإ وذ,: لب  لاوم لب ن لم-

 . ولنفتيع  لبو ل ين ل هي لب م ولبسلوة لب ص   اث ية لبوي يه   لبلخصم لب ن لم لبفلتكم: وذ, لب ن لم-

 :ذني لر يم  فرللم لب ( Erstad,1999 ني ثنيء )

 .لبق لءل  بصلي ة للأت لل ب ن لم لبنس خف ة ولب,تيئل بلنةظنة لبكنل لبلة وذ,:  لبخيءجم لب ن لم-

 لبنسداوبلة يثندل علد  ولبقدفءت لبدوليم للاب د,لم  دم لبكدي ل,ن للأتد لل  يين ل د   قدفلء وذد,: لرلملبف لب ن لم-

 . لن,تة اك,لئف لبنةظنة عل  يك,ل لب م للانلة لبن,لع  تم ولب ص  

 لبند, ولم( ثن  بل ن دلم  دفرللم ءئلسدلم ذندي  لبندفرل لبنهديءي ويىقصدف اد  ى سديب (Spector, 2001يد   

بةندديعم  ددم ردد ل لب ددفءي  وريصددة  هدديءل  لب ,لتدد  وحددل لبةدد,لع ولبقلدديلت واةدديا لبثقددةا  هدديءل  لبكنددل ل

 (.4880ولبنفرل لءللءي ويىقصف ا  ىعويا ح ية وص حلة ليخيي لبق لء ب ل ثع يا لبنةظنة )حلفءا

 ا(Akbar, et al., 2011)ا (Zeglat et al., 2014) كظ  لبفءلتي  وريصة لبفءلتي  للأجةحلدة  فءلتدة 

(Bowen and Lawler, 1992) دنل لب ن دلم اةدياا علد   دفرللم ثتيتدللم وندي للم بلأاكديل ا و ل ذديا  عس 

( تقدف ثنديء اد ن   دفلرل لب ن دلم يلدنل  دفرللما 4808لب ئلسلة بل ن لم  نم ذويم لبندفرللم ث دي لب,واكدم )

 :وذني

 :لبهل لم نفرللب -0-4-0

  عةف ي يليء  لبنس ,يي  لبكللي تم لبهل دل لب ةظلندم لبنسد ,يي  ( ثن  لب ن لم ي Wilkinson, 1998يك قف )

ويىلل  ىب  عفءت لبو ل علد  ىادفلا ءثيد  وي, دلح وجهدة نظد ه تدم للأعنديل وللأنلدوة لب دم  تم لبسلوة.لبفنلي 

، اهيا و وب  يلل  ىب  عفءت لبو ل عل  لبكنل تم  ةن,عدة  دم ثجدل حدل لبنلد    ويك يوهدي ويثفيدفذييق,م 

 وب  يةنلم لبحليني  عم  لي ل لبكنل و ق  حي  بثل ذدوه لبنلدي ل، وايب ديبم يكلدل  لبود ل  هديءل  جفيدفت و

ن لبة,ذ ي بهوه لبكنللة.ين م ثن يس خفم تم   ثللا لبكنل. ىلا ثن  لبنليء ة تم ليخيي لبق لء يىك ح  ذم لبن , 
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 لبنفرل لب ثول,ي )لبةوسم(:   -4

ز تلهدي لب دم وذ, لبكنللة لبةوسلة، لبقفءت ثتيس  عل لب ن لم لبنوه,م ذول يةيول  لبوليلدة لبقدفءت ثو لبلدك,ء يكد, 

ايبق,ت. تل   , عل  ليةيه لبن, ولم نث,  يه   ي ع  ثو لب م لبظ و  يثفيف ر ل  م لبنةظنلم للاع يا الم

لبلدك,ء ايبقدفءت علد    هدي ه ،لب ن لم، لب م يظه  تدم لب وييدة لبنيليدة ولبنكة,يدة، لبثقدة تدم لبقدفءت علد  ثللا 

 لب  رل  تم لبكنل، لبلك,ء ايلان نيا بلنةظنة، لبلك,ء انكة  لبكنل. 

ىن   ويذل  ين لم لبن, ولم ثييا  ينل تهم يةحدم ثتيتديا  دم نظ يدي  لءللءت لبقيئندة علد  لبنلديء ة لب دم يدفع, 

 ذ  عم لبكنل. ىب  لع سيم تلوة ليخيي لبق لء  م لبن, ولم ب ثسلم للأللا وء يلبنفي يم 

ديل  وعن, يا تان  ين لم لبن, ولم انفرلل  لبهل لم ولبةوسم ينث ل لت  ليلةلة يةظلنلة و هيءت جفيفت و دفرل تك 

لبنسدد ن  ي نث ددل تددم  ددةح لبندد, ولم لبن,يددف  ددم عدد,ت لب صدد   وليخدديي لبقدد لءل  بل ودد,ي  ولب ثسددلم لءللءي 

 (. (Conger and Kanungo, 1988لبنةظني  ىللءت ولبنليء ة لبوكللة  م جين  لبن, ولم تم 

 

 أبعاد التمكين: -1-3

يةيوبددل لبفءلتددي  لبسددياقة  ةن,عددة  ددم ثاكدديل لب ن ددلم ين ددم يلخلصددهي تلنددي يلددم  وذددم: للاتدد ق بلة وح يددة 

لب ص  ا  ويات وتكيبلة لبن,  ا للات ةياة لبس يكة لاح ليجي  لبكن ا  م ر ل لب فءي  ولب و,ي ا لبنةيخ 

 ا لبفع  وللاءنيلا نظيم لبن يتآ  لبكيللا لبنك تة ويةنلة لب وياتا لبثص,ل عل  لبنكل, ي ا للايصيلا  لبن ئ

لبوكيبةا ت ق لبكنل. لر ل  ذوه لبفءلتي  او ق عليتهي بلأاكيل وب ةهي ثلءج هدي  دنم  دفرللم ثتيتدللم ذندي 

 لبنفرل لبهل لم ولبنفرل لبةوسم. 

اكديل تقدلإ ا وذدم لتد ق بلة لبند, ولما نظديم لبثد,لت, ولبن يتدآ ا لب دفءي ا ذوه لبفءلتة ت    , علد  ثءاكدة ث

يبةا ولب م وجفيهي لبفءلتة ثن هي للأ ث  يةيولاا تم لبفءلتي  لبسدياقة وللأعد ب بل,لعدم لبسد,ءي  وللايصيلا  لبوك 

م ذدول لبفءلتدة  دنم لبوي ي   تل  ذوه لبفءلتدةا  واةدياا علد  لبفءلتدي  لبسدياقة يد   ىلءلج للأاكديل لبند ر,يت تد

يبدة(  دنم لبندفرل لبهل لدما ث دي  )لتد ق بلة لبند, ولما   فرلم لب ن لم  ندي يلدم: )لب دفءي ا للايصديلا  لبوك 

نظيم لبث,لت, ولبن يتآ (  نم لب ن لم لبةوسم. حلإ تل   يك يد   دل  دم ذدوه للأاكديل و لولدة عليتدهي علد  

 حف   ني يلم:
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 استقلالية الموظفين: -1-3-1

 ينيءت,نهيا حلإ يلل  لب م ايبنهيم لبخيصة للأعنيل تم ح ية لب ص   لبن, ولم  ةح تم نثل للات ق بلة ي 

 ي  نمثن     ني ،ولتكةىج لال   لايخيي ولتكة ص حلي  لبن, ولم و ةح لبنل تلم لوء ىبييا ىب  لبحكف ذول

لب صد    ح يدة ي د,ن وعدف هي،ينيءتد لب دم ايبنهندي  لبخيصدة لبةلديطي  تدم تدكة لب صد   لبند, ولم  دةح

 .(Jha,2010)   يحة رليءل   ةن,عة  نم لبن, ولم  هي ه  يالي عةف ي ءويلةلة

 (:4800للآيلة )لبسيعفيا  لبو علة للأاكيل لبحكف ذول وي  نم

 .ورووهي تم تحلل يثقل  ذوه للأذفل  لأذفل  لبنةظنة، لبن, ولم  يتة للأذفل :  ك تة و ,ح -

و دلإ لب ص    نم حدفول  كلةدةا ويبد  وتد   نين يب  يكةم: ءنيليةلء للأط  ثفيفي - تدم تدحلل  بد   دي رى

 .يثقل  ثذفل  لبنةظنة

ثرد   يسده  تدم  دةح لبند, ولم  ءعيالدة لبن, ولما ثو نظ  بف  لبوليلة لب عياة عي ل ىنيعة ثي :لب عياة ظ ن -

 .لت ق بلة تم عنله 

يا ص حلة بلن, د  لايخديي اكد  لبقد لءل  لبنةيتدحة ولبخيصدة ىن  يوحل  للأاكيل لبو علة لبسياقة يكةم ىعو

ان ولحي  لبكنللا وىعويئ  لبث ية بلن,   تدم يكدفيل لبخف دة اندي ي ةيتد   دم حيجدة لب,اد,نا وثن ي د,ن بد  

 سيذنة تم و م لبخولإ وللات  ليلةلي ا وب م تم  ل   لعيت لبن,   لأذفل  لبلد  ة ولب دم عدف حدفليهي 

م ر ل  ةيعلي  للأعنيل وللات يء ال ل   يح  م لءللءت لبكي ة بلل  ةا تل ,ن لبن, د  ب  وع ت   ىييذي  

 .(Yeh-Yun-Lin 2002) اوب  بفي  ءعياة يليلة عل  عنل  وح صيى عل  ثذفل  ن    

تم ثر  لت ق بلة لبن, ولم عل  ء دي لبكند ا تدم عوديع لبخدف ي ا ي,جف عفل  حل   م لبفءلتي  لب م اثثل 

 ل لبسليق وتم ذو

ثن  يوحل  لت  ليلةلة ين لم لبن, ولم ي ول   ةن,عة  م لبك,ل ل  (Bowen and Lawler, 1992)وجف  

للأتيتلة  م  نةهي للات ق بلةا وذم ثحف لبنق, ي  للأتيتلة ولب  وءية بل ن دلما وثن   لياهدي يخود   دم 

لل لبفءلتة ىب  ثن  لب ن لم يار  ليةياليا عل   ل  ثذنلة لب ن لما وعف يالي بةوم وج,ل لب ن لم يني يا.  ني ي,ص 

  م لبن, ولم ولبكن ا ىيل ي   يوحلق  او يقة صثلثة.

ىب  لءلتة ثر  ين لم لبن, ولم تم لبل  ي   (Akbar, et al., 2011)وتم تليق  خ ل  تقف ذفتل لءلتة  

نوددس ثردد  لبخف ددة لب ددم يقددف هي  لبخف لددة علدد  ء ددي لبكندد اا ايع حدديء ثن  ثردد  لبندد, ولم حسدد  لبفءلتددة ينث ددل

لبلدد  ة علدد  لبكندد اا وي,صددلل لبفءلتددة ىبدد  ثن  ىعودديا للاتدد ق بلة وح يددة لب صدد   بلندد, ولم تددم ثللا 
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ا وذددول يثقدد  ء ددي لبكندد ا اةسددحة  حلدد ت تددم تةدديلق %28 -28ولجحددييه  يةدد  ثن ي دد,ن اةسددحة ي دد لوح اددلم 

 نلةل يي.

 نظام الحوافز: -1-3-2

م علدد  اددول  ,يددف  ددم لبةهددف يكددف  لبن يتددآ  ءتددي بة بلكي ددل اقحدد,ل تددل,   ويصدد تيي  وثللئدد ،  نددي ثن هددي يلددة 

 ولب ثسلم لبنس ن  بلأعنيل. 

يك    عيلل لبة,لت لبثيت, ا ن  :   ةن,عة لبك,ل ل و لبنار ل  لب م يفتم لبن, ولم ثييى  ين  ,عكه  نث, اول 

 (.2000 س ,  لبكنل  نيا و ن,عيا )لبة,لتا جهف ث ح  بلإعحيل عل  يةولو  هي ه  اةف و ويات ب تم 

ث ي  ةص,ء تهنم تلك   لبث,لت, ا نهي  ةن,عة لبك,ل ل لب م يكنل عل  ىريءت لبق,  لبث  لة تم لءنسدين و 

لب م يار  تم تل,   و يص تيي ا تم تحلل لبحقيا تم لبنةظنة لب م يكنل تلهي ولب م يثق  ب  لح ليجيي  )تهنما 

1993.) 

( ادد ن  لبثدديت, ذدد,  ةن,عددة  ددم للأذددفل  لب ددم يدد   ي,جلدد  4882) Huczynski and Buchananيةدديلل 

 لبسل,  لبحل ي نث,ذي، اثلإ ي   يثقلقهي. 

ب م ي    بةه,ل لب ن لم لبةةيح ية  ثن يد   ءادلإ لبن يتدآ  ولب قدفي  لب دم يثصدل عللهدي لبند, ولم ا ذدفل  

لل ثللا لبكندل  دم بلن يتدآ  يد  ام وليةيذهدي نثد, يو دلبنةظنة ، حلإ ية  ثن يق,م لبنةظنة ا صدنل  نظديم 

ت حف عةيص  لبفع  للأتيتدلة ولبنسدينفت بل ن دلم ي نثدل تدم ىيةديل ويقدفي    يتدآ  بلكدي للم  ،ر ل ت ق لبكنل

 (.4802ب ع  ل  اسل, ه  لب ن لم )عفوءا  ثنفا 

  ي لبكن اا نو    ةهي:تم ثر  لبث,لت, ولبن يتآ  عل  ءي,جف  ةن,عة  م لبفءلتي  لب م اثثل 

ثن  لب ن لم لبةوسدم بد  يد رل  ثعد,  علد  تدل,  لبكند ا  دم لب ن دلم  (Zeglat et al., 2014)وجف  لءلتة 

لبهل لم: حلإ وجف  لبفءلتة ثن  ب ل  م للايصيلا   لبوكيبة ولب فءي  ولبنك تة ولبنهيءل  ثر  ىيةيام عل  

ة نظدديم لبن يتددآ  لبكدديلل  ددين بدد  ثردد  ىيةدديام ث حدد  علدد  تددل,  ء ددي لبكندد اا ىلا ثن  لب ن ددلم لبةوسددم وريصدد

 لبكن ا.

( ي ,ع  لبنف  لبوي ي ,ن تل  لبن, ولم  ثو,يم يةيه عنله  عل  لءجة عدفءت 4880) Kotelnikovوتقيا ب  

لبندد, ولم علدد  لءن دديج تددم عنلهدد . حلددإ ءث  ثن  لبثدديت,  ددم لبن ,عددم ثن ي دد,ن بدد  ثردد  ىيةدديام علدد  ثللا 

 لم  م ر ل زييلت لب  ي لبنكللم ولب  ي عم لبكنل بف  لبن, ولم. لبن, و
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 التدريب: -1-3-3

علدد  لبنددفي يم ثن يو   دد,ل ثن  لبندد, ولم لا يوهندد,ن ثعندديبه   ددم يلقدديا ثنوسدده ، ثو ين ل دد,ن لبنك تددة عددم 

ديل اصدوة و يئوه ، وايب يبم تان  ين لةه  ي ول   ل  سيب لبنك تدة ولبنهديءت، وللألول  لب ز دة بل  صد   لبوك 

  س ن ت.

، حلإ ية  ثن ي  نم جه,ل لبنةظندة يد,تل   لبن, ولميك ح  لب فءي  ثحف لبن ,ني  للأتيتلة بةه,ل ين لم 

ادد ل ج يفءيحلددة  ثددل لبنلددي ل ، للايصدديل ، ىللءت لبصدد لع ، لبكنددل  ددم تدد ق لبكنددل ، لب ثولدد, ب تددم  سدد ,  

 .(4802لبنهيءل  لبوةلة بلن, ولم )عفوءا  ثنفا 

ىن  يفءي  لبن, ولم  م  خ ل  لبنس ,يي  لبكلنلدة و خ لد   سد ,  لبخحد ل  يكةدم زيديلت  كد ت ه  اكنلهد  

وين لةه   م حل لبنلي ل لب م يد,لجهه  اندي ي ةيتد   دم لبسليتدة لبن حكدة تدم لبلد  ة. حلدإ ثن   , د  تدم 

ب ددفءي  علد  تليتدة لبكنددل  ند  ة يد  لم وبفيد  رحدد تا ح د  وىن لن قدل ىبدد  ند  ة يد  لم ثردد   تان د  يث ديج

لبن حكددة تددم لبلدد  ة لبةفيددفت وىن  ينددل لبسليتددي  الدد ل عدديم   قيءاددة ىلا ثنهددي ذةددي  يويصددلل يخ لدد  تلهددي 

 . لبل  ي  عم اك هي لبحك 

و ديئوه   لأللا للأتيتدلة لبنهديءل  لبةدفل لبند, ولم يكلدل  يسد هف  لب دم  ن د    لبكنللدةايكد   لب دفءي  

(Jeffrey,1998. p44).     

 ننيئلة ي ص  عنللة( ىب  لب فءي  تم ثرةيا لبخف ة عل  ثن   22ا ص4882 ني يةظ  عحف لبن كيل و ر ون )

اهدي  لب دم ي دولم ولبنسد قحللة للآنلدة للألولء ح,ل ءئلسلة اص,ءت ي ن  , ولب  ي للة ولبةظي لة ايلات ن لءية

 للأللا لب لدخلص ويقد,ي  عنللدي  عةد  يسدو   دي  د,ا وتدم ولبنسد ةفل ، للاح ليجي   ,ا تم لبن فءا,ن

 لبفوءي بلن فءالم.

( ثن  لب فءي  يقد,ل ىبد  يثسدلم ءاثلدة لبنةظندةا وايبةسدحة بلأتد لل تدان لب دفءي  Tahir et al., 2014ي   )

يثس م  م لبنك تة تم  ةيل لبكنل ويب  اني يةسة   م يثقل  ثذفل  لبنةظنة. تيب فءي  يكد    ا ن د  رحد ل  

( اد ن  4884) Simsلإ لبوي يكل   لبن, ولم  ل  يدالون ثعنديبه  لبثيبلدة ولبنسد قحللة.  ندي يد   لب كل  لبنخو

 لب فءي  ي  , عل  للأعنيل لبثيبلة.

 ي,جف لبكفيف  م لبفءلتي  لب م ثبقل لب ,ا عل  ثذنلة لب فءي   حكف  م ثاكيل ين لم لبن, ولم ا و ةهي:

ثر  لب فءي  عل  ء ي لبكن اا و م رد ل علةدة علد,لئلة   لب م اثثل تم  (Akbar, et al., 2011)لءلتة

تةددفق تددم نلةل يدديا يدد   لب ,صددل ىبدد  ثن  ددفي ي لبوةدديلق علددله  ثن يق, دد,ل   48 دد ر,يت  ددم  288 ابوددة  ددم 

وايب يبم عل  ء دي  اايلات ثنيء ث ث  تم يفءي  لبن, ولم  م ثجل ءتم  س ,لذ  وذ,  ي يةك س عل  لبخف ة
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، لعددل لبفءلتددة ىبدد  لبثيجددة بلندددفي يم ب لددةلم لبندد, ولم علدد  ي,طلددف علدد  ىنةددديزليه  لبكندد ا. وثرلدد لا 

لات  لي  ى  يني   ل   س يلة عةفذ  وذ,  دي يدةك س ىيةياديا علد  لبخف دة تدم لبوةديلق وايب ديبم ثي ديا علد  

 ء ي لبكن ا.

لبن, ولم ولب  ي  ىب  يثفيف لبك عة الم ين لم (Jonathan and Johnmark, 2012) وب  ذفتل لءلتة 

لب, لوم تم عويع لبخف ي  لبحي س ينلة. اثثل ذوه لبفءلتة لبو ق الم  سد ,  لب  دي لبد, لوم عةدف  د ا  دم 

لت خف ل لبفءلتة ثتل,ب لبحثإ لب,صوم، واكف يثللدل لبحليندي  لب دم يد  لب ,صدل  .لبو ,ء ولءني  لبن, ولم

 نددم يكنلدد,ن تددم عودديع  488 ة يدد  ي,زيكهددي علدد  ىبلهددي  ددم ردد ل للاتدد حلين لبددوي ثرددو ثءاددم وعلدد يم ندد 

ثنيء  لبة يئج ىب  ثن  ين لم لبن,   ب  ي رل  ىيةيام و حل  عل  لب  ي لب, لوما ويب   م رد ل  لبخف ي .

يلددةلكه  ولعنهدد  تددم يودد,ي   هدديءليه ، و ددوب  لبكنددل علدد  لب ددفءي  لبنةيتدد . وذدد,  ددي يكةددم ثن ندد  ي  

ه   هيءت عيبلة تان هي عيلءت عل  يقفي   س ,  عديبم بلخدف ي  وايب ديبم ىء ديا لب   لم لب م ين ل   , ولم بفي

لبكن ا ال ل  حل ا ولب ن م انل,ت يةيتسلة  حل ت.  ني ث  ف  لبة يئج ثن ذةي  ت ق ول ح ادلم  سد ,  لب  دي 

ليحديا تدم لب, لوم عةف لبو ,ء ولءندي  لبند, ولم تدم عوديع لبخدف ي ا حلدإ  دين لبند, ولم لبدو ,ء ث ثد  لءي

 .و يئوه 

ا نددي ج يددفءيحم بلنددفي يم  ددم ردد     لحددل:  تددم لبن حلددة للأوبدد ، يدد   يثللددل  Nicholls (1995)لع دد ح 

بلكنل ا عص  طيعدييه  وعدفءليه . تدم لبن حلدة لبثينلدة، لبندفي يم اثيجدة  لبن, ولملبقفءل  لبثيبلة، و سيعفت 

ث ح   م عفءليه  لبثيبلة. ث ي تم لبن حلدة لبثيبثدة، تلد   يحوب,ن جهف  لبن, ولملات خفلم ثتيبل  لبنفءب  بةكل 

 م ر ل  ليء  ه  تم لب ؤية ولبقل . وعةف للان هيا  م لبن حلة لبثيبثة ال ل  لبن, ولملبثص,ل عل  لب ,لم 

 نهيئم ي   يثقل  لب ن لم لب ي ل.

لل ىب  ثن  ين لم لبن,    م ر لTaleghan, et al., 2014ىن  لءلتة ) لعويا يدفءي  لبند, ولم  ( ي,ص 

 .وزييلت  ويايه   يار  ىيةيايا عل  حي ل ورلقة لب   لما ثي عنلل ن  ة لب   لم

لب م عيتل ثر  ين لم لبن, د  علد  تدل,  لبكند ا تدم  (Zeglat et al., 2014)عل  لب     م ثن  لءلتة 

ث هد   اد ن   ل لدم ولب ن دلم لبةوسدم(.لبحة,  لب ةيءية للأءلنلة. ولب م يةيوبل  ةظ,ءيم بل ن لم )لب ن دلم لبه

بةظيم لبث,لت, ولبن يتآ  ثرد  ل حد  علد  لبند, ولم وايب ديبم علد  ء دي لبكند ا. ىلا ثن  ذدوه لبفءلتدة وجدف  

ثي يا ثن  ذةي  ثر   حل  بل فءي  لبوي ية  ثن يثظ  ا  لبن, ولم ب م ي ن ة,ل  م يقفي  لبخف ة ال ل ثت ل 

 الم لبل  ة ولبكن اا وذ   نثل لبخف ة نوسهي.  بلكن ا ريصة ثن ه  لب,لجهة
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 الاتصالات الفعالة : -1-3-4

ب م ين م بلن, ولم  م ليخيي ع لءل  ثت ل بلنةظنة تان ه  يث يج,ن بنكل, ي  عدم و ديئوه  وعدم لبنةظندة 

وه    ل. ثي ية  ثن ي ,ت  بلند, ولم ت صدة لب,صد,ل بلنكل, دي  لب دم يسديعفذ  علد  يوهد   لولدة ثن و ديئ

 و ليء  ه  لبوكيبة  م ايعم لبن, ولم يقفم  سيذنة بةةيح لبنةظنة.

 ب وحل  لب ئلسم لبنفرل ثن    ني لبن, ولم، ين لم لبنهنة تم لت  ليلةلة للأاكيل  م ايبنكل, ي  لبنليء ة يكف  

 لبند, ولم مجنل ث يم لبنةظنة تم للأعنيل تل   لولة عم لبنكل, ي  ىييحة  ف  عل  يك نف ذوه للات  ليلةلة

 لبنةظندة ثذدفل  عدم لبنكل, دي  ىييحدة تدم ي ندم   ن ةدة  ةظندة اةديا تدم للأوبد  ثن  لبخود,ت ثي تلهدي،

 (:4800)لبسيعفيا  للآيلة لبو علة للأاكيل لبحكف ذول ولت  ليلةلييهي، وي  نم

جسد   رد ل  دم ويد يم اديءللءت، لبند, ولم رقدة ثم اديبن, ولم لءللءت رقدة  يندل لبثقدة: تد,لا اةديا -

 لبنكل, ي ، ا حف  لبن, ولم ي,ويف عل  لءللءت وح ص ولبن, ولم، لءللءت الم لبنكل, ي  لبنل   

 .لب ةظلنلة بلثقة للاا فلئلة يل ل للأتحيب ولبوي

 يثنلهي. علله  حقلقلة  ساوبلي  ث يم لبن, ولم ي م ايبنكل, ي  لبنليء ة ن  ى :لبنساوبلة يك,ي, -

 لبن ئنلم لب, ين ولبن ين تم ىبلهي لب,ص,ل  م يسهل لبنكل, ي  بةقل لتوةو  م لااف   :للايصيل عة,ل  -

 ىبلهي لبثيجة عةف لت خفل هي ين م لا لب م لبنكل, ي  ي,ت   م لا جفو  ىي

ثنظندة  تدم لبثيصدل لب ود,ء ثن   ىي لبند, ولم ين دلم تدم لبنكل, دي  ي ة,ب,جلدي لوء ىبد  لءنديءت يةد   ندي

 يود,ي   دم لبنةظندي   دم لب ثلد  تدم لبندفي يم    دم عدف لبنكل, دي  جلديوي ة,ب, لبنكل, دي  لءللءيدة

  ل و  لعحة للأللا ون يئج ايبنكل, ي  للاح وي   قيال ث ح  ال ل لبن, ولم ثوتم وين لم ال ل لبص حلي 

 تدم لبثد  لبكللي بلإللءت يحق   ني نما،  ل تم لبنحين  لب فرل ىب  لبثيجة ىب   ونم لون ال ل لب و,ءل 

  صل ية.  ع لءل   م يةحيم  ي يخييل

يل ( للايصيل22. ص4880 ةص,ء ) يك    ولن قديل  جندم ر بهدي  دم ين دم لب دم لبكنل نح ة" ثن  عل  لبوك 

 عيبلدة، اةد,لت لبكن ا رف ة تم ىتهي   ىب  ايء يتة لبوكيل، لبق لء بصةم   وءية عنللة وذم لبنكل, ي 

 ولبكنل لب كقلف،  م ريبلة ي ,ن اثلإ لن قيبهي عنللة يلسل   م ،"لمبلن, و لب  وءية لبنكل, ي  تل,ت  جنم

 .لبن صللم لبو تلم الم يوكلل لبك عة عل 

ين دلم  لا ين دم نةديح لتد  ليلةلة لبن ن ةدة لبنةظندي  تدم لبوكديل للايصديل جيند  علد  ىيلا تندم لون لب   لدف

ولبفعدة  لبنول,ادة وايبسد عة لبنةيتدحة،  دي ايبنكل, للايصديل عدفءت  دةثه  ونل صدكحيا  ث د لا  يصدحح لبند, ولم

ىبد    لثدة ث دثل لبثيجدة ثن    ندي تيعلدة، ليصديلا  نظد  يد,ت  ي ولد   دي وذدول لبنثدفل وتدم لب,عدل لب ز ة
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لبن كفلت لبةةسلي  ثن   لبل  ي  تم ريصة لبكنل بن ولحي  ولت ةياة   ونة ث ث  يقةلي  ب يصيلا  لت خفلم

ني  ي,تل  لبن,يف  م لبنكل, ي  بلكي للم وب يتة لبنس ,يي  للاللءيدة  دم ثجدل نةيح لب ن لم ي ول   م لبنةظ

 . (Greasely, 2005) لب,ص,ل ىب  للات كفلل لب ي ل ب ثنل لبنساوبلة ورل  لبويعي  لبنحفعة

ديل ادلم لءللءت ولبند, ولم علد  ء دي لبكند ا تدم ذةي  عفل  م لبفءلتي  لب م اثثل  تدم ثرد  للايصديل لبوك 

ىبد  يثفيدف لبك عدة ادلم ين دلم  (Isimoya and Bakarey, 2013)لبخدف ي ا حلدإ ذدفتل لءلتدة عوديع 

لبندد, ولم وء ددي لبكندد ا تددم عودديع لب دد  لم تددم نلةل يددي. لع حدد   لبفءلتددة ادد ن ء ددي لبندد, ولم، ولاا 

 ثقد   دم لبن, ولما ولب ,لم لبن, ولم يار  عل  ج,لت لبنة ج وايب يبم عل  ء ي لبكنلل. وء ي لبند, ولم ي

رد ل لب دفءي  ولبن يتدآ  وللايصديلا  لبوكيبدة  دنم لبهل دل لب ةظلندم بللد  ة. لتد خف ل لبفءلتدة ثتدل,ب 

ند  ة يد  لم عي لدة تدم نلةل يديا حلدإ يد  يثللدل لبحليندي  عدم ط يد   كي دل  48 ,    م  488لبنسح ب  

ددف  لبة ديئج ثن  ذةددي  للاءيحديط ب ثفيدف عدد,ت لبك عدة لبخولدة اددلم   ,ندي  ين دلم لبندد, ولم وء دي ل بكند ا. ث  

ع عددة ذي ددة اددلم ين ددلم لبن, دد  وء ددي لبكندد ا. لب ثددفيي  لب ددم ي,لجدد  عودديع لب دد  لم تددم لبقودديع لبندديبم 

ب ع صدديل تددم نلةل يددي ذددم تدد,ا يقددفي  لبخددف ي ، وبددول، تقددف ثوصددل لبفءلتددة ا ن دد  يةدد  ىللءت ينددل م ذددالاا 

 لبن, ولم،  م ثجل يثقل  ء ي لبكن ا. 

اثثل تم لبك,ل ل لبنار ت تم ء ي لبكن ا تدم لبوةديلق تدم   (Akbar, et al., 2011)ي  ني تان  لءلتة  ني

نلةل يي. تقف  ين لبن يل  لب يام ذ, ء ي لبكن ا،  وب  تقف  ينل للايصيلا  لبوكيبدة ثحدف لبن يلد ل  لبنسد قلة 

تةفق تم نلةل ييا و م  48  ر,يت  م  288لبنفءوتة تم ذوه لبفءلتة. و م ر ل علةة عل,لئلة   ابوة  م 

لت خفلم يقةلي  لب ثللل لءحصيئم ي  لب ,صل ىب  ثن  لب,ص,ل ىب  لبنكل, دي  ايبسد عة لبنةيتدحة ولبثصد,ل 

عللهي اسه,بة يسهل عل  لبن, ولم ليخيي لبق لءل  لبنةيتدحة تدم لب,عدل لبنةيتد  وذد,  دي يسديذ  تدم ىء ديا 

 لبكنلل.

ثنظندة  تدم لبثيصدل لب ود,ء ثن   ىي لبند, ولم ين دلم تدم لبنكل, دي  ي ة,ب,جلدي لوء ىبد  لءنديءت يةد   ندي

ثوتدم وين دلم  الد ل لبصد حلي  يود,ي   دم لبندفي يم ين  دم لبنكل, دي  وي ة,ب,جلدي لبنكل, دي  لءللءيدة

 ىب   وندم لون الد ل لب ود,ءل   ل و  لعحة للأللا ون يئج ايبنكل, ي  للاح وي   قيال ث ح  ال ل لبن, ولم

 عد لءل   دم يةحيدم  دي ليخديي تدم لبثد  لبكللدي بدلإللءت يحقد   ندي ندما،  دل تدم لبنحيند  لب دفرل ىبد  لبثيجدة

  صل ية. 

 معوقات تطبيق التمكين: -1-4

 ثن  ذةي   ك,عي  يثف   م لت خفلم لب ن لم ثو لب ,تم تل  ين م Ivancevich & Matteson ((2002 ثنيء

 ايلايم: اك هي نحلةهي ثن
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 . لبسلوة اوقفلنه  ي يملبنف اك  نك,ء -

  ساوبة. ع لءل   ليخيي عل  لبن, ولم عفءت عفم -

 . جفيفت ية اة ثي عل  تلحيا  يةك س  ني تيا  ين لم لبن, ولم تم يولل عف -

  . لبنةيتسلم  للات لء ىب  يس ب يكةم عف ايبنكل, ي  لبنليء ة ىن   -

 ثن ي ,ن,ل  ن ةلم.  ي  ح,ن للأت لل  ل بلس

 ( ثنيء ىب  لبنك,عي   يلآيم:4808)  وي ل   لبفوءي

 يخ,  لءللءل  لبكللي  م تقفلن لبسلوة عةف ين لةهي بلكي للم تم لبنس ,يي  للاللءية لبفنلي. -

 لبسيئف. لبحل وع لطم ايبحةيا   نس ة  يزلبل اك  لبنةظني  ىن   -

 لبنساوبلة. ب ثنل لبن, ولم اك  ويخ,  لت كفلل عفم -

 اه . لبنةيطة ايلأعنيل لبن كلقة لبق لءل  ليخيي تم للاللءت عم نوصيلوللا لب يلل  بو  ت يقح له  عفم -

 

 رضا العملاء: -2

ثحف ثذ  عةيص  لبةةيح  ولب ةيتسلة تم لبس,ق ذ, ء ي لبكن ا. حلإ ثن  لب,ايئم ذ  ن يين لبثليت بلنةظنة، 

 (.Lazarevic et al, 2007) ء يذ  ذ, لبهف  لب ئلسم بلل  ة ويب  تان

 ء ي لبكن ا عم لءجة  ك تة ثجل  م لبناتسة عللهي يك نف لب م لب,تللة ثو للأللت لبكنلل يء  عليس يك ح 

 عدم للأتدئلة ر ل لءجياي   م لبكن ا ي,عكي  يلحلة عل  يكنل لبكنلل ء ي تحث,  . يقف هي لب م لبخف ي 

 يخلد  تان هي ت,  لاع حيءل لبكن ا اكلم ي,عكي  لبناتسة ي رو ب  تايل لبحث, ، ذوه ىج لا ر ل لبنو وحة

  دم ث حد  الد ل يقدف هي لب دم عدم لبخدف ي  ء ديذ  عدفم ىبد  تدلالي  ندي ، لبكند ا عةف لبث  ين  م ن,عيا 

 للأتئلة  كفل لءجياة عم لنخويض ن لةة يق,م اهي لب م لبحث,   صفلعلة عفم  ل لة تم يقم وايب يبم لبسيا ،

  د وءت ذةي يظه   م. يقف هي لب م لبخف ي  ا ثسلم ج,لت ةلبناتس عليم عفم يوس    ي وذول ، صثلح ال ل

  دم لبكند ا، تدم ىجد لا اثد,  ء دي لبحدفا عحل لبناتسة ط    م لب  وءية لب,تيئل وي,تل  ىءللت وج,ل

 (.(Aydin & Ozar, 2005 لبة,لت وىللءت يثسلم نظيم عةيص   م  كةص  لبحث,  ذوه لع حيء

 مفهوم رضا العملاء:  -2-1

بفءجددددة لءنددددحيع لبن ثققددددة بل,ادددديئم عةددددف لتدددد خفل ه   ة ةددددي  ورددددف ي  ا ن دددد   قلدددديس يكدددد    لب  ددددي: 

 (. (Wesner etc al ,1995 :280لبل  ة
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 وب  يك    ء ي لبكند ا ا ن د   سد ,   دم ىحسديس لبود ل لبةدييج عدم لبنقيءندة ادلم للأللا لبندفء  وي,عكييد  

 ( ثي ثن   ء , عل  لب  ي ا ن  نك,ء.20ا ص4884)لبصثما 

ت  ا ن   ن لةة بةظديم   ويعدل  دم ر ردة ثجد,لا ينث دل )عنللدي  لبنةظندة، وي,عكدي  لب,اد,ن،   Rossي ث  تقف ع  

 وثللا لبن, ولم (.

 خصائص رضا العملاء: -2-2

 (:(Daniel, 2001تلني يلم  لب  ي رصيئص وي نث ل

 لب  ي يليم: -

لة بلكنلدل  دم جهدة ولءلءل  ي كل  ء ي لبكنلل ذةي اكةص يم ثتيتللم: طحلكدة و سد ,  لب ,عكدي  لبلخصد

لبوليم بلخف ي  لبنقف ة  م جهة ثر  ، تةظ ت لبكنلل ذدم لبةظد ت لب,حلدفت لب دم ين دم ثردوذي اكدلم للاع حديء 

تلني يخص  , ,ع لب  ي، تيبكنلل لا يث   عل  ج,لت لبخف ة ا,لعكلة و , د,علة، تهد, يث د  علد  جد,لت 

لبدوي يد   اد ن  لبخف دة لبنقف دة ا نهدي ثحسدم  دم لبخدف ي   لبخف ة  م رد ل  دي ي ,عكد   دم لبخف دة، تيبكنلدل

لبنةيتسة، ي لذي عنلل  ر  ا نهي ثعل ج,لت  م لبخف ي  لبن,ج,لت تم لبس,ق، و دم ذةدي يظهد  ثذنلدة للان قديل 

 –لبنوياقة (، ىب  لبةظ ت لبخيءجلة لب م يك نف علد  ) لبةد,لت  – م لبةظ ت لبفلرللة لب م ي   , عل  ) لبة,لت 

 ددي (، تيبناتسددة يةدد  ثن لا يقددفم رددف ي  وتدد   ,لصددوي  و كددييل   ثددف لت وىننددي يةدد ج وتدد   ددي ي ,عكدد  لب 

 ويث يج  لبكنلل. 

ىن لبخيصددلة لبوليلددة بل  ددي يةدد ج عةهددي  دد وءت وجدد,ل عةيصدد   يليددة ريصددة ايلأنلددوة لبخف لددة، ثي جكددل 

ثجدل ى هديء لب  دي لبخودم بدف   لبكةيص  لبنكة,يدة بلخف دة  لن,تدة، ح د  نةكدل جد,لت لبخف دة   ئلدة، و دم

 لبكنلل .

 لب  ي نسحم : -

لا ي كل  لب  ي ذةي اثيبة  ولقة وىن ني ا قفي  نسحم ت ل عنلل يق,م ايبنقيءنة  م ر ل نظ ي  بنكييل  لبس,ق 

. تح     م ثن لب  ي يليم ىلا ثن   ي يل  حس   س ,يي  لب ,عم ، تودم حيبدة عنللدلم يسد كن ن نودس لبخف دة 

بل وط ين م ثن ي ,ن ءثيهندي ح,بهدي  خ لد  يني دي لأن ي,عكييهندي للأتيتدلة نثد, لبخف دة  خ لودة ، تم نوس ل

وذول  ي يوس  بةي ا ن  بلسل لبخف ي  للأحسم ذم لب م يحيع انكدفلا   حلد ت. تديبنه  بدلس ثن ي د,ن للأحسدم، 

 وب م ية  ثن ي ,ن للأ ث  ي,لعوي  م ي,عكي  لبكن ا .

ن  لبهف  ذ, يثفيف لب ,عكي  لبن ةينسة بلكن ا  م ثجل يقدفي  ردف ي  ي ,لتد   دم ذدوه  م ذةي ين م ثن نوه  ث

 لب ,عكي .
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 لب  ي لب و,ءي : -

ي يل  ء ي لبكنلل  م ر ل يو,ي  ذويم لبنكليءيم:  س ,  لب ,عم  م جهة ، و س ,  للأللا لبنفء   م 

ن لةة بظه,ء رف ي  جفيفت ثو يو,ء  جهة ثر   . تنم   وء لب, م ين م ب ,عكي  لبكنلل ثن يك   يو,ءلا 

 بة,لت لبكنلل ءلءل  لبنكييل  لبخيصة ايبخف ي  لبنقف ة، ويب  اسح  زييلت لبنةيتسة، ونوس لبلما ايبةسحة

 ي حم ثصحح لبكنلل، ء ي عليس ىن   . لبخف ة يقفي  عنللة ر ل يو,ءلا  ثي يا  ذ, يك   ثن ين م لبوي لبخف ة

 .لبثيصلة جنلم لب يل ل  لبثسحين تم للأرو ط ي  عم ل لب و,ء ذوه  م ي ,لت  نظيم

 طرق التعرف على رضا العملاء : -2-3

ي    ك تة لءجة ء ي لبكن ا عل  لبخف ي  لبنقف ة  م ط   لءللءت  م ر ل جندم لبنكل, دي  لب دم يحدلم 

 يب  و م الم ط ق جنم لبنكل, ي   ي يلم :

  ك تة عفل لبكن ا لبةفل : -

  س,ي  اةنم لبنكل, ي  عم لبكن ا  م ر ل لبنلوي  لب م يقف ,نهي ثرةيا ىنةيزحلإ يق,م  صلثة لب

 لبنكي    وايب يبم ي   لب ك   عل  عفل لبكن ا لبةفل .

 عفل لبل يوي : -

ىن  عدفم ء دي لبكندد ا عدم لبخددف ي  لبنقف دة ي دد ج  تدم ندد ل ند يوي    ,اددة  يندل ثو نددويذلة حلدإ يكنددل 

  كيبة هي  كيبةة جفءية وتم ثعص  للآجيل .لبناتسة عل  جنم لبل يوي و

  ك تة ء ي لبكن ا عم ط ي  للات نيءت : -

ي    م ر ل لت نيءت ثتئلة بنك تة لءجة ء ي لبكن ا ، حلإ يك ح  لب,تللة للأ ث  و ,حي تم عليس ء دي 

ل للاتد نيءت يد   لبكن ا. ر  ي   يثفيدف نسدحة ء دي لبكند ا لب دم يهدف  ىبد  يثقلقهدي وعةدف لبقلديم اةندم ويثللد

  قيءنة لبة يئج  م لبسة,ل  لبني لة.

 ي   عليس ء ي لبكن ا  م ر ل للات حلين عم ط ي   ةن,عة  م للأتئلة لبنو ,حة وتلني يلم اك   ةهي:

 .ي ثذ  ي  ل  تم لبخف ي  لبنقف ة  م حلإ ثتل,ب للأللا  

 نل؟ ي لبوي لا ي  ل  تم لبخف ي  لبنقف ة  م حلإ لبقيئن,ن تم لبك 

 وب  تهةي   ةن,عة  م للأتئلة لبنيلقة ين م  م ر بهي  ك تة ء ي لبكند اا حلدإ لاادف   دم تدالل لبكنلدل 

ىن  ين ذةي  عل  ولءلية ولجياي  لعلقة وت يكة  م عحل لبند, ولم تدم لبلد  ة ايح ليجدي  لبكند ا ايبفءجدة 
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للأوبد . ذدل ي ن دم  لبند ت و دم صدثلح الد ل لبخف دة يقدفي  للاوبد  وذدل يثد ص ذدالاا لبند, ولم علد  

لبن, و,ن ايبثقة ولب, ,ح ولبفعة تم لبكنل وللاب ,لم ايب,عل لبوي يثفلون  بلكنللا ذدل يث د م لبن, د  تدم 

لبل  ة لبكنلل ويقدف ء   وتد  ويهد   انلدي ل ا وذدل بفيد  تد عة تدم لبد ل علد  ند ,له ثو ىعد م لءللءت اهديا 

 ايلأ ددين تددم يكي لدد   ددم ذددوه لبلدد  ةة ادديبن,   و ددم ردد  ايبلدد  ةا وذددل يلددك  ايب دديبم ذددل بددف  لبكنلددل رقدد

(Kavoussi and Saghaei, 2005). 

 لبكن ا لبنوق,ليم : -

وذ  لبكن ا لبويم ي,عو,ل عم لب كي ل  م لبل  ة )لبكن ا لبويم تقفيه  لبلد  ة(ا ت ل ندي  دين لبكدفل  حلد   لندي 

 ين يب  لبلل علد  عدفم ء دي ذدالاا لبكند ا لبسدياقلم عدم لبلد  ة. ايب ديبم لب ,جد  ىبد   اتسدي   ةيتسدة، 

 لبلما لبوي يةكل لبثصة لبس,علة بلل  ة يقل.

   الموظفين ورضا العملاء: العلاقة بين تمكين -2-4

انددي ثن  لبندد, ولم تددم عودديع لبخددف ي  وريصددة ندد  ي  لب دد  لم ذدد  ولجهددة لبلدد  ة وذدد   دد  ت لبلدد  ة ث دديم 

لبكن ا. حلإ ثن  لبن, ولم ذ   م يس نم ىب  لبكن ا ويك   حيجييه  ويق  ب ث ث   م لءللءت  م ي,عكييه  

 ولم  دم رد ل يوحلد   ةن,عدة عةيصد     ئندة  دم طحلكدة و  ولحييه ؛ تان لبكنل عل  ين لم ذالاا لبند,

و ةدديخ لبلدد  ةا يسدده  تددم يقددفي  لبندد, ولم لبخددف ي  لبكيبلددة لبةدد,لت  حيندد ت ىبدد  لبكنلددلا ولبكنددل علدد  يلحلددة 

  لح ليجييه  ال ل ثت ل.

م حلدإ وثرح ل لب ثل   دم لبفءلتدي  ثن  لبنةظندي  لب دم يكندل علد  ين دلم  , ولهدي بدفيه  لح نديل بلةةديح  د

 :وي  ح يب  تلني يلم ء ي لبكن اا ث ح   م ايعم لبل  ي 

 ( ع عة ين لم لبن, ولم ا  ي لبكن ا4لبل ل ءع  )

 

 

 

 

 

 

 
 الموظفين/ الخدمة

 تمكين الموظفين

 أبعاد هيكلية

 أبعاد نفسية

 

 أهداف المنظمة رضا العملاء
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(  لن ء ي لبكن ا  م للا ,ء للاتيتلة  تم يثقلد  للأذدفل  لب ةظلنلدة  دم لب   لد, علد  0يحلم لبل ل ءع  )

 (.Anderson, Fornell and Lehman, 1992  ال ل عيم )لبك عة الم ء ي لبن, ولم وثللا لبل  ي

يا دف ثن لب,اديئم لبدويم  دين,ل ي كدي ل,ن  دم  (Bowen and Sccneider, 1993) لءلتدي  لأ ثديل  ي,جدف 

 , ولم ي ن ك,ن انس ,يي  عيبلة  م لب ن لم  ين,ل يكح ون عم  س ,يي  عيبلة  دم لب  دي، تهدول يدفل علد  

يئم ولب ن لم بف  لبن, ولم. ت ن دلم لبند, ولم وريصدة تدم لبناتسدي  لبخف لدة ي لب,اع عة ط لية الم ء 

 يبحة,  ولبوةيلق ولبنويع  ون  ي  لب   لم، يسيذ  تم زييلت عدفءت لبن, د  علد  لب كي دل انسد ,يي  عيبلدة 

   م لبن وندة ولبوهد  ولب  لد  وللاتد ةياة، وذدول يدالي ىبد  تد عة للأللا ولءنةديز وجد,لت لبخدف ي  اخد 

لبةيحلة )ثي لبس عة  لبن,   لبوي ية ظ  لب كللني   م  ل ه  ني عف يسيذ  تم لبحلإا تم ىنةيز لبخف ة، وذوه

  .(Flohr, Nielson, 1995)تم ىنةيز  كي    لب,ايئم( يكف  م ثذ  اة,ل لبة,لت تم عويع لبخف ي  

  تحديب     دم ثن ل لد  لبفءلتدي  ىن لبك عة الم ين لم لبن, ولم وء ي لبكن ا لر لودل ادير    لبفءلتدي

 Zeglat et) (Akbar, et al., 2011)ث ف عل  وج,ل ذدوه لبك عدة  دم للارد    تدم  دف  ع,يهدي  فءلتدة 

al., 2014) ,(Bowen and Lawler, 1992) ا وتم لبنقيادل ذةدي  اكد  لبفءلتدي   وجدف  ثن د  لا ي,جدف

( عةددف ي طحقدل الينييهددي علدد  لبقودديع Naeem.2010ع عدة اددلم ين ددلم لبندد, ولم وء دي لبكندد ا  فءلتددة )

 لبنص تم تم اي س ين.   
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 ثبات الاستبانة: -1

ي  عليس رحي  للات حينة ايتد خفلم  كي دل لبودي   ونحديخا ويدفعل  للاتد حلين و  لجك د  ويق,يند   د ل  عفيدفت، 

  ف  م لعة صلي ة تق ل  للات حلين وصثة لبكحيءل ، تكفبل تم  ,ا لبن حظي  لبةفيفت، ايء يتة ىب  بل 

( لتد حينة، ويد  ليةديل رحدي  28لر حيء للات حينة  م ر ل علةة  ثفولت  م لبن, ولم ولبكن ا اليدل اثدفول )

عليس للأاكديل حلدإ اليدل علندة  كي دل للات حين  م ر ل ط يقة   ونحيخ ثبوي، وعف ي  ف  تيعللة لبنقليس تم 

( وذم علنة يل  للابة ىحصيئلة عيبلة،  ني يلدل  ىبد  ع عدة رحدي  ويد لالإ ادلم عحديءل  28)  >  ونحيخ ثبوي

 للات حلين، وتل   ىي يح  ل  ي تح  تلني يلم: 

 ألفا كرونباخ التمكين النفسي:

 (4لبةفول  ءع  )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.758 8 

،  نددي يددفل علدد  ثن  سدد ,  8.28 < 8.220( ثن  علنددة لر حدديء )  ونحدديخ ثبوددي( =  4ي حددلم  ددم لبةددفول ءعدد  )

للايسيق لبفلرلم الم لبكةيص  لبن ,نة بحكف لب ن دلم لبةوسدم يك حد  جلدف و قحد,ل تدم  ثدل ذدوه لبفءلتدة، حلدإ 

 (.8.28يك ح  علنة للار حيء جلفت ىيل  ينل ث ث   م )

 

 ألفا كرونباخ التمكين الهيكلي:

 (2لبةفول  ءع  )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

. 763 8 

 

،  نددي يددفل علدد  ثن  سدد ,  8.28 < 8.222( ثن  علنددة لر حدديء )  ونحدديخ ثبوددي( =  2ي حددلم  ددم لبةددفول ءعدد  )

لم لبهل لدم يك حد  جلدف و قحد,ل تدم  ثدل ذدوه لبفءلتدة، حلدإ للايسيق لبفلرلم الم لبكةيص  لبن ,نة بحكف لب ن 

 (.8.28يك ح  علنة للار حيء جلفت ىيل  ينل ث ث   م )
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 طريقة التجزئة النصفية  لاستبانة الموظفين:

 (2لبةفول  ءع  )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value .758 

N of Items 8a 

Part 2 Value . 763 

N of Items 8b 

Total N of Items 16 

Correlation Between Forms .782 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length .862 

Unequal Length .862 

Guttman Split-Half Coefficient .8619 

a. The items are: VAR00001, VAR00002, VAR00003, VAR00004, VAR00005, 

VAR00006, VAR00007, VAR00008. 

b. The items are: VAR00009, VAR00010, VAR00011, VAR00012, VAR00013, 

VAR00014, VAR00015, VAR00016. 

 

( وعلنة  كي ل للاءيحيط لبنصثح ذم 8.204( ثن علنة  كي ل للاءيحيط ذم )2ي حلم  م لبةفول ءع  )

(  ني يفل عل  صفق ورحي  للات حلين.8.024)  

 يقة التجزئة النصفية لاستبانة العملاء:طر

 (2لبةفول  ءع  )

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value .711 

N of Items 5a 

Part 2 Value .772 

N of Items 5b 

Total N of Items 10 

Correlation Between Forms .222 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length .851 
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Unequal Length .851 

Guttman Split-Half Coefficient .8509 

a. The items are: VAR00017, VAR00018, VAR00019, VAR00020, VAR00021. 

b. The items are: VAR00022, VAR00023, VAR00024, VAR00025, VAR00026. 

( علنة  كي ل للاءيحيط لبنصثح ذم  8.222ذم ) ( ثن علنة  كي ل للاءيحيط2ي حلم  م لبةفول ءع  )

(  ني يفل عل  صفق ورحي  للات حلين.8.020)  

 

 اختبار معامل ارتباط ألفا كرونباخ لبنود الاستبيانات المستخدمة لبيان مدى الاتساق الداخلي بينها:

 اختبار معامل ارتباط ألفا كرونباخ لاستبانة الموظفين: -1

 (2لبةفول ءع  )

 

Reliability Statistics 

N of Items 

 

Cronbach's 

Alpha 

02 8.222 

 

،  ني يفل عل  ثن  س ,  8.28 < 8.222( ثن  علنة لر حيء )  ونحيخ ثبوي( =  2ي حلم  م لبةفول ءع  )

للايسيق لبفلرلم الم لبكةيص  لبن ,نة ب ت حلين يك ح  جلف و قح,ل تم  ثل ذوه لبفءلتة، حلإ يك ح  علنة 

 (.8.28يء جلفت ىيل  ينل ث ث   م )للار ح

 اختبار معامل ارتباط ألفا كرونباخ لاستبانة العملاء: -2

(2لبةفول ءع  )  

Reliability Statistics 

N of Items 

 

Cronbach's 

Alpha 

08 8.220 

س ,  ،  ني يفل  عل  ثن  0.70.2200 < 8ثبوي( =     ونحيخ) علنة لر حيء ( ثن  2ي حلم  م لبةفول ءع  )

للايسيق لبفلرلم الم لبكةيص  لبن ,نة ب ت حلين يك ح  جلف و قح,ل تم  ثل ذوه لبفءلتة، حلإ يك ح  علنة 

 (8.28للار حيء جلفت ىيل  ينل ث ث   م )
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 لءحصيال  لب,صولة:

Frequency Table 

 النوع

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   70.5 70.5 70.5 29 ي 

 100.0 29.5 29.5 13 ثنث 

Total 42 100.0 100.0  

 

 لبناذل لبكلنم

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.6 56.6 56.6 24 جي كة ثو  كهف 

 86.9 30.3 30.3 13 لال,م تني ت,ق

 100.0 13.1 13.1 5 رين,ي و ي لون

Total 42 100.0 100.0  

 

 لبوئة لبكن ية

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  تةة 42ثعل  م  13 32.0 32.0 32.0 

تةة 22ىب   يلون  42 م   13 32.0 32.0 63.9 

تةة 22ىب   يلون  22 م   12 27.9 27.9 91.8 

تةة و يت,ق 22  4 8.2 8.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 لبخح ت لب, لولة
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Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  تة,ل  2ثعل  م  17 41.0 41.0 41.0 

 0ىب   يلون  2 م 

 تة,ل 

17 41.8 41.8 82.8 

تة,ل  0ث ث   م   8 17.2 17.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 ات:للاستبان ةالحسابيات ول المتوسطاجد

 :لات حينة لبن, ولم   ,تلإ حسيامجفول 

 استبانة الموظفين

 ءع  لبسالل
لبسالل   

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 لبق لءل  لبنةيتحة  لبخيصة اك  لايخيي لبص حلةبملبل  ة ىللءت يىو, ض  0

 لبكنلل.ان ولحي 

42 3.327 1.351 .122 

تم يكفيل لبخف ة اةيا عل  لح ليجي  طيب   ث ل  لبث ية تم لب ص   4

 لبخف ة.

42 3.270 1.285 .116 

ث  ل  ص حلي  يصثلح للانث لتي  عةف وع,عهي لون لب ج,ع ىب  لب ئلس  2

 لبنحين  .

42 3.516 1.115 .100 

 0891. 984. 3.172 42 يى يح بم لبو صة لأللا عنلم لون ءعياة  س ن ت. 2

 0429. 474. 4.336 42 ,زيم لبن يتآ  تم لبل  ةي,جف  تليتة عيلبة ب  2

 0591. 653. 4.049 42 ي,جف  بف  لبل  ة نظيم ح,لت, لوءي. 2

 0994. 1.098 3.844 42 لبث,لت, يةل  لبةةيح بلل  ة. 2

 0848. 937. 3.459 42 لبن, ولم لبويم بفيه  حيت, جلف ي ,ن بفيه   ,ع  ىيةيام  م لبكنل 0

 0793. 876. 3.975 42 لبنقفم ييوم نقصيا حقلقليا . ثنك  ثن لب فءي  1

 0889. 982. 3.614 42 يق,م لبل  ة ااعفلل ا ل ج يفءي  بلكي للم ال ل لوءي. 08
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 لات حينة لبن, ولم:   ,تلإ حسيامجفول 

 استبانة العملاء

 ءع  لبسالل
 لبسالل

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

ين م بلن,   لبقليم ا كفي   لبخف ة اةيا عل    و    .1

 ولح ليجي  لبكن ا.

80 4.213 .864 .0782 

بف  لبن,   ص حلة تم يصثلح للانث لتي  عةف وع,عهي   .2

 لون لب ج,ع ىب  لب ئلس لبنحين .

80 3.590 1.155 .104 

لءللءت  يق,م لبن,   ايب ل عل  لبل ,  لون لب ج,ع ىب   .3

 لبكي ة.

80 3.557 1.106 .100 

 048. 537. 4.008 80 لبن, ولم  س كفيم للئنيا بلإجياة عل  للات وسيءل .  .4

 073. 814. 4.450 80 ي   يقفي  لبخف ة ال ل صثلح  م لبن ت للأوب .  .5

 076. 845. 4.213 80 ي   يقفي  لبخف ة تم لبن,لعلف لب م ي  يثفيفذي.  .6

 ولم لبنكل, ي  لب يتلة بلإجياة عل  جنلم ي ,لت  بف  لبن,  .7

 ثتئل م.

80 3.836 .884 .080 

ثجف ثن ذةي  ت عة تم لب ةسل  الم ثعسيم لبل  ة ب لحلة   .8

 لح ليجييم.

80 3.655 1.104 .099 

 107. 1.182 3.606 80 ت جفل يكي لم  م لبل  ة   .9

 0450. 497. 4.565 42 يثس م لب فءي   م  هيءل  لبكنل بف  لبن, ولم. 00

 0747. 825. 3.885 42 يخو  لب فءي   م  يلإ لبكنل بلن, ولم. 04

 0645. 712. 4.065 42 ث  ل  لبة,لن  لبوةلة ولءللءية لب ز ة بلثص,ل عل  لبنكل, ي  ويحيلب . 02

ي ,ت  تم لبنةظنة لبنكل, ي  لب م ين ةةي  م لءجياة عل  جنلم للأتئلة  02

 ولبنلي ل لب م ن,لجههي  تم لبكنل.

42 3.918 .624 .0565 

 0734. 810. 4.344 42 حيل  ,لجهة  ل لة  ي اكنلم. ين ةةم للايصيل اسه,بة ا ئلسم لبنحين  تم 02

ثر  اقياللة للأت لل لبكي للم  كم تم يقفينه  بلنكل, ي  لبصثلثة  02

 ولت كفللذ  ب ثنل  ساوبلة يب .

42 3.803 .896 .0811 
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 استبانة العملاء

 ءع  لبسالل
 لبسالل

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

ين م بلن,   لبقليم ا كفي   لبخف ة اةيا عل    و    .1

 ولح ليجي  لبكن ا.

80 4.213 .864 .0782 

بف  لبن,   ص حلة تم يصثلح للانث لتي  عةف وع,عهي   .2

 لون لب ج,ع ىب  لب ئلس لبنحين .

80 3.590 1.155 .104 

لءللءت  يق,م لبن,   ايب ل عل  لبل ,  لون لب ج,ع ىب   .3

 لبكي ة.

80 3.557 1.106 .100 

 048. 537. 4.008 80 لبن, ولم  س كفيم للئنيا بلإجياة عل  للات وسيءل .  .4

 073. 814. 4.450 80 ي   يقفي  لبخف ة ال ل صثلح  م لبن ت للأوب .  .5

 076. 845. 4.213 80 ي   يقفي  لبخف ة تم لبن,لعلف لب م ي  يثفيفذي.  .6

 ولم لبنكل, ي  لب يتلة بلإجياة عل  جنلم ي ,لت  بف  لبن,  .7

 ثتئل م.

80 3.836 .884 .080 

ثجف ثن ذةي  ت عة تم لب ةسل  الم ثعسيم لبل  ة ب لحلة   .8

 لح ليجييم.

80 3.655 1.104 .099 

 107. 1.182 3.606 80 ت جفل يكي لم  م لبل  ة   .9

 07119. 786. 3.901 80 ت وصم  ر يم ايب كي ل  م لبل  ة  .10

 

 اختبار التوزيع الطبيعي: -2

( بنك تة ذل لبحليني  ي حم لب ,زيم لبوحلكم ثم لا ؟ ويب  Kolmogorov-Smirnovتل   ىج لا لر حيء ) 

 ب ثفيف لبو ق لبنس خف ة تم لب ثللل ذل ذم ط ق  كلنلة ثم لا  كنللة؟

 يق,م ذول للار حيء عل  لبو  لي  لءحصيئلة لب يبلة:

 يم لبحليني  ي حم لب ,زيم لبوحلكم.لبو  لة لبصو ية: ىن ي,ز

 لبو  لة لبحفيلة: ىن ي,زيم لبحليني  لا ي حم لب ,زيم لبوحلكم.
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 اختبار التوزيع الطبيعي لاستبانة الموظفين: -1

لات حينة لبن, ولم:    Kolmogorov-Smirnov ( يحلم لر حيء0لبةفول ءع  )  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

موظفيناستبانة ال      

N  42 

Normal Parameters(a,b) Mean 3.822 

 Std. Deviation .424 

Most Extreme Differences Absolute .115 

 Positive .115 

 Negative -.090 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.273 

Asymp .Sig. (2-tailed) .078 

A Test distribution is Normal. 

B Calculated from data. 

 =SD( واينث ل   كليءي  )Mean  =2.044( ثن   ,تلإ علنة لبحليني  ) 0ي حلم  م لبةفول ءع  )

(، و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء  ] KS=1.273(، و ينل علنة لر حيء ج,لت لبنوياقة ) 0.424

8.820=Asymp .Sig. (2-tailedوايب يب )( وذم ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية ]) م نقحل

لبو  لة لبصو ية ون ت  لبو ض لبحفيل، ثي نس ة ج ثن  لبحليني  ي حم لب ,زيم لبوحلكم، وايب يبم تان 

 للار حيءل  لبنس خف ة ذم للار حيءل  لبنكلنلة.

 اختبار التوزيع الطبيعي لاستبانة العملاء: -2

لات حينة لبكن ا:    Kolmogorov-Smirnov ( يحلم لر حيء1لبةفول ءع  )  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 استبانة العملاء    

N  80 
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Normal Parameters (a,b) Mean 3.903 

 Std. Deviation .548 

Most Extreme Differences Absolute .116 

 Positive .085 

 Negative -.116 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.281 

Asymp .Sig. (2-tailed) .075 

A Test distribution is Normal. 

B Calculated from data. 

 

 =220SD( واينث ل   كليءي   )Mean =2.182( ثن   ,تلإ علنة لبحليني  ) 9ي حلم  م لبةفول ءع  )

                   (، و ينل علنة  س ,  للابة للار حيءKS= 1.281.(، و ينل علنة لر حيء ج,لت لبنوياقة ) 0

[8.822=Asymp .Sig. (2-tailedوذم ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية ]). 

وايب يبم نقحل لبو  لة لبصو ية ون ت  لبو ض لبحفيل، ثي نس ة ج ثن لبحليني  ي حم لب ,زيم لبوحلكم، 

 وايب يبم تان للار حيءل  لبنس خف ة ذم للار حيءل  لبنكلنلة.

 مكن الانتقال إلى اختبار فرضيات الدراسة:بعد التأكد من صدق الاستبانة ومن صحة البيانات ي

 اختبار الفرضيات: -3

:الفرضية الأولى 

:One sample T-test اختبار  

:لات  ليلةلي  لب ن لم One sample T-test بل   ف  م صثة لبو  لة للأوب  لااف   م لبقليم اير حيء

   لب ن لم( لات  ليلةليOne sample T-test( يحلم لر حيء )08لبةفول ءع  )  

One-Sample Statistics Test Value  =3  

 .N Mean Std لت  ليلةلي  لب ن لم

Deviation 

Std. Error 

Mean 

t Df Sig. (2-

tailed) 

Mean Difference 
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42 2.044 .242 .82028 40.280 41 .888 .04024 

 

( واينث ل  Mean  =2.044( وان ,تلإ ) N= 42( ثن حة  لبكلةة ذ, )08ي حل م  م لبةفول ءع  )

( و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء    T=40.280(، و ينل علنة للار حيء )SD =8.242 كليءي   )

(Sig=0.000 وذم ثعل  م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية )(05.0) وايب يبم ن ت  لبو  لة ا

 كة,ية عم   ,تلإ لبنقليس لبنس خفم وذم ثعل  لبصو ية ونقحل لبو ض لبحفيل ثي ي,جف ت وق يل  للابة 

  ة ، وايب يبم   ,تلإ  س ,  لت  ليلةلي  لب ن لم لبن يوم.

ىيلا ين م عح,ل لبو  لة للأوب  ولب م يق,ل ا ن ذةي   س ,    يوم لات  ليلةلي  لب ن للم تم ن  ي  

 لب   لم لبخيصة تم  ثيتظة لب يعلة.

 ثينلة.وللان قيل ىب  لر حيء لبو  لة لب

:الفرضية الثانية 

 ب  ي لبكن ا: One sample T-testبل   ف  م صثة لبو  لة لبثينلة لااف   م لر حيء

 ( ب  ي لبكن اOne sample T-test( يحلم لر حيء )00لبةفول ءع  )  

One-Sample Statistics Test Value = 3  

 .N Mean Std ء ي لبكن ا

Deviation 

Std. Error 

Mean 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

80 3.903 .548 .04957 18.221 79 .000 .903 

 

( واينث ل   كليءي   Mean  =2.182( وان ,تلإ) N= 80( ثن حة  لبكلةة ذ, )00ي حلم  م لبةفول ءع  )

(SD =8.220( و ينل علنة للار حيء ،)T=00.440  ( و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء )Sig=0.000 )

وايب يبم ن ت  لبو  لة لبصو ية ونقحل ، (05.0)وذم ثعل  م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية 

لبو ض لبحفيل ثي ي,جف ت وق يل  للابة  كة,ية عم   ,تلإ لبنقليس لبنس خفم وذم ثعل   ة ، وايب يبم 

 ي ,ن   ,تلإ  س ,  ء ي لبكن ا يق  ب  م لبن يوم.

,ل لبو  لة لبثينلة ولب م يق,ل ا ن ذةي   س ,    ,تلإ  م ء ي لبكن ا ن  ي  لب   لم ىيلا ين م عح

 لبخيصة تم  ثيتظة لب يعلة.
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 ايب يبم ين م للان قيل ىب  لبو  لة لبثيبثة.

:الفرضية الثالثة 

كيا لار حيء ت  لة وج,ل ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يح

 بلن يل ل  لبفين,  لتلةا لااف  م يوحل  لر حيء لبو وق ب ل   يل  ليني لتم عل  حف   ني يلم:

 وفق متغير النوع: T-Test  ((Independent Samples Testاختبار  -أ

ت  ,ن لبو  لة لبو علة للاوب  بلو  لة لبثيبثة ذم: لا ي,جف ت وق يل  للابة  كة,ية الم ىجياي  ثت لل 

 لبن, ولم )لبو ,ء ولءني ( ح,ل  س ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم: لبكلةة

 : Independent Samples Test)( لر حيء )04لبةفول ءع  )

 N Mean Std. Deviation فروقات العوامل الديموغرافية

 436. 3.881 29 لبو ,ء

 362. 3.681 13 لءني 

  

Levene's Test for Equality of Variances t-test for Equality of Means 

Equal variances assumed 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

3.471 .065 2.426 41 .017 

Equal variances not assumed 2.617 32 .011 

 

( ثي ثن يحييم SIG=0.065( وانس ,  للابة ) Leven =3.471( ثن علنة لر حيء )04ي حلم  م لبةفول )

(، T-Test ة  لبكلةي    سيوي، وايب يبم ن رو لبة يئج لبن,ج,لت تم لبسو  للأول لار حيء ) لبنة نم لبن ر,يت

( ثصي   م Sig=8.802( وانس ,  للابة )DF=41( وافءجة ح ية ) T=2.426حلإ  ينل علنة )

 ( وايب يبم ن ت  لبو  لة لبصو ية ونقحل لبو ض لبحفيل.8.82 س ,  للابة لبو  لة لبصو ية )

ف ت وق يل  للابة  كة,ية الم ىجياي  ثت لل لبكلةة )لبو ,ء ولءني ( ح,ل  س ,  لب ن لم تم ثي: ي,ج

 بلإني . 2.200 <  2.000ن  ي  لب   لم، و ينل لبو وعي  بصيبح لبو ,ء 
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ANOVA :للمؤهل العلمي ( اختبار ) -ب   

لم تلنددي ي كلدد  ة اددلم لبندد, وت  دد,ن لبو  ددلة لبو علددة لبثينلددة بلو  ددلة لبثيبثددة ذددم: لا ي,جددف تدد وق ج,ذ يدد

   :انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبناذل لب كللنم

 

Test of Homogeneity of Variances 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

3.130 2 21 .027 

 

ث حدد   ددم ( وذددم 8.822( وانسدد ,  للابددة )2.028ي حددلم  ددم لبةددفول لبسدديا  ثن علنددة لر حدديء بلولةددم ذددم )

(، وايب دديبم نقحددل لبو  ددلة لبصددو ية ثي ثن يحددييم لبكلةددي    سدديوي 8.82) سدد ,  للابددة لبو  ددلة لبصددو ية 

  تيبكلةي    ةينسة.

 ANOVA        ( لر حيء 02لبةفول )

 .Sum of Squares Df Mean Square F Sig المؤهل التعليمي

مستوى 

 التمكين

Between Groups 12.949 2 1.619 20.751 .000 

Within Groups 8.814 39 .078   

Total 21.763 41    

 

( وثن  ةن,ع   اكي  لبخو  04.121( ثن  ةن,ع   اكي  ط ق لبنكيبةة ذم )02ي حلم  م لبةفول )

(، وثن  كفل 41(، ويحلم ثن لءجة لبث ية لب للة ذم )40.222( وثن  ةن,ع لبن اكي  لب لم ذ, )0.002)

 .(8.820( وثن  كفل لبخو  )0.201ةة )  اكي  ط ق لبنكيب

( ثعل  م  س ,  للابة 8.888(، و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء ذم )48.220ىن علنة للار حيء ذم )

 (، وايب يبم ن ت  لبو  لة لبصو ية ونقحل لبو ض لبحفيل.8.82لبو  لة لبصو ية )

 ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبناذل ثي: ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب 

 لب كللنم.

 

 

 



55 
 

Multiple Comparisons 

LSD 

(I) VAR00028 (J) VAR00028 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

dimensi

on2 

جي كة 

 dimension3 ثو  كهف

 0586. -2685.- 206. 082. -10495.- لال,م تني ت,ق

 5608. 1155. 003. 112. *33815. رين,ي و ي لون

ني لال,م ت

 dimension3 ت,ق

 2685. -0586.- 206. 082. 10495. جي كة ثو  كهف

 6832. 2030. 000. 121. *44310. رين,ي و ي لون

رين,ي 

 dimension3 و ي لون

 -1155.- -5608.- 003. 112. *-33815.- جي كة ثو  كهف

 -2030.- -6832.- 000. 121. *-44310.- لال,م تني ت,ق

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 ي لم  م لبةفول لبسيا :

( ث ح   م 8.482 كهف( و)لال,م و يت,ق ( لبو ق  ل   كة,ي لأن  س ,  لبفلابة )–الم )لبةي كة   -0

 لبو  لة لبصو ية.  س ,  للابة

 كهف( و )رين,ي و يلون( لبو ق  كة,ي بصيبح )رين,ي و ي لون( لأن  س ,  لبفلابة –الم )لبةي كة  -4

 ( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.8.888)

الم )لال,م و ي ت,ق( و)رين,ي و ي لون ( لبو ق  كة,ي بصيبح )رين,ي و ي لون( لأن  س ,  لبفلابة  -2

 ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.( 8.882)

ANOVA :للعمر(  اختبار ) -ج   

ت  ,ن لبو  لة لبو علة لبثيبثة بلو  لة لبثيبثة ذم: لا ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل   

 :انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبكن 

Test of Homogeneity of Variances 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

2.600 0 28 .025 
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( وذددم ث حدد   ددم 8.022( وانسدد ,  للابددة )4.288ي حددلم  ددم لبةددفول لبسدديا  ثن علنددة لر حدديء بلولةددم ذددم )

(، وايب دديبم نقحددل لبو  ددلة لبصددو ية ثي ثن يحددييم لبكلةددي    سدديوي 8.82) سدد ,  للابددة لبو  ددلة لبصددو ية 

  تيبكلةي    ةينسة.

 ANOVAار               اختب (02لبةفول )

 .Sum of Squares Df Mean Square F Sig العمر

مستوى 

 التمكين

Between Groups 1.875 2 .625 3.708 .014 

Within Groups 19.888 39 .169   

Total 21.763 41    

 

خو  ( وثن  ةن,ع   اكي  لب0.022( ثن  ةن,ع   اكي  ط ق لبنكيبةة ذم )02ي حلم  م لبةفول )

(، وثن  كفل 41(، ويحلم ثن لءجة لبث ية لب للة ذم )40.222( وثن  ةن,ع لبن اكي  لب لم ذ, )01.000)

 .(8.021( وثن  كفل لبخو  )8.242  اكي  ط ق لبنكيبةة )

( ثعل  م  س ,  للابة 8.802(، و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء ذم )2.280ىن علنة للار حيء ذم )

 (، وايب يبم ن ت  لبو  لة لبصو ية ونقحل لبو ض لبحفيل.8.82)لبو  لة لبصو ية 

 ثي: ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبكن . 

Multiple Comparisons 

LSD 

(I)  لبكن (J)  لبكن Mean 

Difference (I-

J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

تةة 42ثعل  م   22ىب   يلون  42 م  

 تةة

-.05449- .09297 .559 -.2386- .1296 

 22ىب   يلون  22 م 

 تةة

-.07098- .09633 .463 -.2617- .1198 

تةة و يت,ق 22  -.47981-* .14552 .001 -.7680- -.1916- 

 22ىب   يلون  42 م 

 تةة

تةة 42 ثعل  م  .05449 .09297 .559 -.1296- .2386 

 22ىب   يلون  22 م 

 تةة

-.01650- .09633 .864 -.2073- .1743 

تةة و يت,ق 22  -.42532-* .14552 .004 -.7135- -.1372- 
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 22ىب   يلون  22 م 

 تةة

تةة 42ثعل  م   .07098 .09633 .463 -.1198- .2617 

 22ىب   يلون  42 م 

 تةة

.01650 .09633 .864 -.1743- .2073 

تةة و يت,ق 22  -.40882-* .14769 .007 -.7013- -.1164- 

تةة و يت,ق 22 تةة 42ثعل  م    .47981* .14552 .001 .1916 .7680 

 22ىب   يلون  42 م 

 تةة

.42532* .14552 .004 .1372 .7135 

 22ىب   يلون  22 م 

 تةة

.40882* .14769 .007 .1164 .7013 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

 ي لم  م لبةفول لبسيا :

( 8.221( لبو ق  ل   كة,ي لأن  س ,  لبفلابة )تةة 22ىب   يلون  42 م ( و)تةة 42ثعل  م الم )  -0

 ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.

( 8.222( لبو ق  ل   كة,ي لأن  س ,  لبفلابة )تةة 22ىب   يلون  22 م ( و )تةة 42ثعل  م الم ) -4

 ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.

( ثصددي   ددم 8.880( لبودد ق  كةدد,ي لأن  سدد ,  لبفلابددة )تددةة و دديت,ق 22( و )تددةة 42ثعددل  ددم اددلم ) -2

 (.تةة 42ثعل  م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية، و ينل لبو وعي  بصيبح )

( لبو ق  ل   كة,ي لأن  سد ,  لبفلابدة تةة 22ىب   يلون  22 م ( و )تةة 22   يلون ىب 42 م الم ) -2

 ( ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.8.022)

( 8.882( لبودد ق  كةدد,ي لأن  سدد ,  لبفلابددة )تددةة و دديت,ق 22( و )تددةة 22ىبدد   دديلون  42 ددم اددلم ) -2

 (.تةة 22ىب   يلون  42 م  وعي  بصيبح )ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية، و ينل لبو

( 8.882( لبودد ق  كةدد,ي لأن  سدد ,  لبفلابددة )تددةة و دديت,ق 22( و )تددةة 22ىبدد   دديلون  22) ددم اددلم   -2

 (.تةة 22ىب   يلون  22) م  ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية،  و ينل لبو وعي  بصيبح

ANOVA) :للخبرة الوظيفية  اختبار ) -د   

بو  لة لبو علة لب لاكة بلو  لة لبثيبثة ذم: لا ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  ت  ,ن ل

 :انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبخح ت لب, لولة
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Test of Homogeneity of Variances 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

2.163 2 21 .119 

 

( وذددم ث حدد   ددم 8.001( وانسدد ,  للابددة )4.022ثن علنددة لر حدديء بلولةددم ذددم ) ي حددلم  ددم لبةددفول لبسدديا 

(، وايب دديبم نقحددل لبو  ددلة لبصددو ية ثي ثن يحددييم لبكلةددي    سدديوي 8.82) سدد ,  للابددة لبو  ددلة لبصددو ية 

  تيبكلةي    ةينسة.

 ANOVA          ( لر حيء02لبةفول )

 .Sum of Squares Df Mean Square F Sig الخبرة الوظيفية

مستوى 

 التمكين

Between 

Groups 

1.256 2 .628 3.643 .029 

Within 

Groups 

20.508 39 .172 
  

Total 21.763 41    

 

( وثن  ةن,ع   اكي  لبخو  0.422( ثن  ةن,ع   اكي  ط ق لبنكيبةة ذم )02ي حلم  م لبةفول )

(، وثن  كفل 41م ثن لءجة لبث ية لب للة ذم )(، ويحل40.222( وثن  ةن,ع لبن اكي  لب لم ذ, )48.280)

 .(8.024( وثن  كفل لبخو  )8.240  اكي  ط ق لبنكيبةة )

( ثعل  م  س ,  للابة 8.841(، و ينل علنة  س ,  للابة للار حيء ذم )2.222ىن علنة للار حيء ذم )

 ل.(، وايب يبم ن ت  لبو  لة لبصو ية ونقحل لبو ض لبحفي8.82لبو  لة لبصو ية )

ثي: ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم يحكيا بن يل  لبخح ت  

 لب, لولة.  

Multiple Comparisons 

LSD 

(I) لبخح ت لب, لولة (J) لبخح ت لب, لولة Mean 

Difference (I-

J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
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تة,ل  2ثعل  م   0ىب   يلون  2 م  

 تة,ل 

-.11571- .08262 .164 -.2793- .0479 

تة,ل  0ث ث   م   -.28815-* .10795 .009 -.5019- -.0744- 

 0ىب   يلون  2 م 

 تة,ل 

تة,ل  2ثعل  م   .11571 .08262 .164 -.0479- .2793 

تة,ل  0ث ث   م   -.17244- .10764 .112 -.3856- .0407 

تة,ل  0ث ث   م  تة,ل  2ثعل  م    .28815* .10795 .009 .0744 .5019 

 0ىب   يلون  2 م 

 تة,ل 

.17244 .10764 .112 -.0407- .3856 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 ي لم  م لبةفول لبسيا :

( 8.022( لبو ق  ل   كة,ي لأن  س ,  لبفلابة )تة,ل  0يلون ىب    2 م ( و)تة,ل  2ثعل  م الم )  -0

 ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.

( لأن  س ,  تة,ل  2ثعل  م ( لبو ق  كة,ي بصيبح )تة,ل  0ث ث   م ( و )تة,ل  2ثعل  م الم ) -4

 ( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.8.881لبفلابة )

( لبو ق  ل   كة,ي  لأن  س ,  لبفلابة تة,ل  0ث ث   م ( و)تة,ل  0ن ىب   يلو 2 م الم ) -2

 ( ث ح   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية.8.004)

الفرضية الرابعة: 

لار حيء لبو  لة لب لاكة ولب م يق,ل ا,جف ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  

يء  كيلبة للانثفلء لبخولة الم   يل  للات ق بلة لبنس قل و  يل  ء ي لب   لم لبخيصة لااف  م لبقليم اير ح

 لبكن ا لب يام.

( يحلم لر حيء وج,ل ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم 02لبةفول )

 لبخيصة:

Model Summary ( 02لبةفول  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

 1 . 763a . 583 . 579 . 26346 
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( ن لةة حسيب  كي ل للاءيحيط لبخوم الم لبن يل  لبنس قل ولبن يل  لب يام ذ,                   02ي حل م  م لبةفول )

 (8.222=R) ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.202ذ).  

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.640 1 11.640 167.699 .000a 

Residual 8.329 28 .069   

Total 19.970 20    

a. Predictors: (Constant), var00031 

b. Dependent Variable: التعاطف 

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)022.211ي حلم  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار حيء )

 لابة لبو  لة لبصو ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني . س ,  ل

 (  كة,ية لت ق بلة لبن, ولم02لبةفول )  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1  (Constant) 1.243 .225  5.528 .000 

ولملبن, لت ق بلة    .699 .054 .763 12.950 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

  :فرضيات مقطع خط الانحدار

( وعلنة  س ,  للابة 2.240بو  لي   قوم رلإ للانثفلء ذم ) T( ثن علنة لر حيء 02ي حلم  م لبةفول )

( 0.422 قوم رلإ للانثفلء )( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة 8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.   
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 فرضيات ميل خط الانحدار:

( وعلنة  س ,  للابة 04.128بو  لي   لل رلإ للانثفلء ذم ) T( ثن علنة لر حيء  02ي حلم  م لبةفول )

 (8.211( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  لل رلإ للانثفلء )8.211للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.

 ويصحح  كيلبة رلإ للانثفلء الم لبن يل يم لب يام ولبنس قل ذم: 

Y= 12.950 + 0.699 X 

 وايب يبم  ي,جف ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة.

:الفرضية الخامسة 

م لبث,لت, ولبن يتآ  تم ء ي لبكن ا تم لار حيء لبو  لة لبخي سة ولب م يق,ل ا,جف ثر   كة,ي بةظي

ن  ي  لب   لم لبخيصة لااف  م لبقليم اير حيء  كيلبة للانثفلء لبخولة الم   يل  بةظيم لبث,لت, ولبن يتآ  

 لبنس قل و  يل  ء ي لبكن ا لب يام.

ن  ي  لب   لم ( يحلم لر حيء وج,ل ثر   كة,ي بةظيم لبث,لت, ولبن يتآ   تم ء ي لبكن ا تم 00لبةفول )

 لبخيصة:

 Model Summary( 11الجدول )

Model 
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

  1 . 680a . 462 . 458 . 29914 

 

( ن لةة حسيب  كي ل للاءيحيط لبخوم الم لبن يل  لبنس قل ولبن يل  لب يام ذ,                   00ي حلم  م لبةفول )

(8.208R=  ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.224ذ ( 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.232 1 9.232 103.163 .000a 

Residual 10.738 40 .089   

Total 19.970 41    
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a. Predictors: (Constant), var00032 

b. Dependent Variable: التعاطف 

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)082.022م  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار حيء )ي حل

  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني .

 (  كة,ية نظيم لبث,لت, ولبن يتآ 01لبةفول )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.383 .273  5.068 .000 

نظيم لبث,لت, 

 ولبن يتآ 

.669 .066 .680 10.157 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

  :فرضيات مقطع خط الانحدار

( وعلنة  س ,  للابة 2.820لء ذم )بو  لي   قوم رلإ للانثف T( ثن  علنة لر حيء 01ي حلم  م لبةفول )

( 0.202( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  قوم رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.   

 فرضيات ميل خط الانحدار:

للابة  ( وعلنة  س , 08.022بو  لي   لل رلإ للانثفلء ذم ) T( ثن علنة لر حيء 01ي حل م  م لبةفول )

( 8.221( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  لل رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.

 ويصحح  كيلبة رلإ للانثفلء الم لبن يل يم لب يام ولبنس قل ذم: 

Y  =08.022  +8.221 X 

 . ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصةوايب يبم  ي,جف ثر   كة,ي بةظيم لبث,لت, ولبن يتآ  تم ء ي لبكن
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:الفرضية السادسة 

لار حيء لبو  لة لبسيلتة ولب م يق,ل ا,جف ثر   كة,ي بل فءي  ولب و,ي  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  

لب   لم لبخيصة لااف  م لبقليم اير حيء  كيلبة للانثفلء لبخولة الم   يل  لب فءي  ولب و,ي  لبنس قل و  يل  

 يام.ء ي لبكن ا لب 

( يحلم لر حيء وج,ل ثر   كة,ي بل فءي  ولب و,ي  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم 48لبةفول )

 لبخيصة:

 Model Summary( 48لبةفول )

Model 
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1  . 692a . 479 . 475 .29443 

 

ل  لب يام ذ,                   ي ل للاءيحيط لبخوم الم لبن يل  لبنس قل ولبن ي( ن لةة حسيب  ك48ي حلم  م لبةفول )

8.214R=  ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.221ذ) 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.567 1 9.567 110.366 .000a 

Residual 10.402 40 .087   

Total 19.970 41    

a. Predictors: (Constant), التدريب والتطوير 

b. Dependent Variable: التعاطف 

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)008.222ي حلم  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار حيء )

  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني .

 ة لب فءي  (  كة,ي40لبةفول )

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients 
Standardized 

T Sig. 



64 
 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.691 .235  7.210 .000 

ي لب فءي  ولب و,  .596 .057 .692 10.506 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

  :فرضيات مقطع خط الانحدار

( وعلنة  س ,  للابة 2.408بو  لي   قوم رلإ للانثفلء ذم ) T  ( ثن علنة لر حيء40ي حل م  م لبةفول )

( 0.210( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  قوم رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

  .يل  للابة ىحصيئلة

 فرضيات ميل خط الانحدار:  

( وعلنة  س ,  للابة 08.282بو  لي   لل رلإ للانثفلء ذم ) Tثن علنة لر حيء  ( 40ي حل م  م لبةفول )

( 8.212( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  لل رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.

 ويصحح  كيلبة رلإ للانثفلء الم لبن يل يم لب يام ولبنس قل ذم: 

Y  =08.282  +212.8 X 

 .وايب يبم  ي,جف ثر   كة,ي بل فءي  ولب و,ي  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة

 .الفرضية السابعة:7

لار حيء لبو  لة لبسياكة ولب م يق,ل ا,جف ثر   كة,ي ب يصيلا  لبوكيبة تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  

ولة الم   يل  للايصيلا  لبوكيبة لبنس قل و  يل  لب   لم لبخيصة لااف  م لبقليم اير حيء  كيلبة للانثفلء لبخ

 ء ي لبكن ا لب يام.

( يحلم لر حيء وج,ل ثر   كة,ي ب يصيلا  لبوكيبة  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم 44لبةفول )

 لبخيصة:

 Model Summary(44لبةفول )

Model 
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
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 1 . 592a . 350 . 345 . 32877 

 

( ن لةة حسيب  كي ل للاءيحيط لبخوم الم لبن يل  لبنس قل ولبن يل  لب يام ذ,                   44ي حل م  م لبةفول )

8.214R= ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.228ذ) 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.999 1 6.999 64.746 .000a 

Residual 12.971 40 .108   

Total 19.970 41    

a. Predictors: (Constant), الاتصالات الفعالة 

b. Dependent Variable: التعاطف 

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)22.222ي حلم  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار حيء )

 و ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني . س ,  للابة لبو  لة لبص

 (  كة,ية للايصيلا  لبوكيبة42لبةفول )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.983 .270  7.356 .000 

يبةللايصيلا  لبوك  .529 .066 .592 8.046 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 فرضيات مقطع خط الانحدار: 

( وعلنة  س ,  للابة 2.222بو  لي   قوم رلإ للانثفلء ذم ) T( ثن علنة لر حيء 42ي حل م  م لبةفول )

( 0.102( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  قوم رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.   
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 فرضيات ميل خط الانحدار:

( وعلنة  س ,  للابة 0.822بو  لي   لل رلإ للانثفلء ذم ) T( ثن علنة لر حيء 42ي حلم  م لبةفول )

( 8.241( ثصي   م  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وي ,ن علنة  لل رلإ للانثفلء )8.888للار حيء ذم )

 يل  للابة ىحصيئلة.

  كيلبة رلإ للانثفلء الم لبن يل يم لب يام ولبنس قل ذم:  ويصحح

Y  =0.822  +8.241 X 

 .وايب يبم  ي,جف ثر   كة,ي ب يصيلا  لبوكيبة تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة

:الفرضية الثامنة 

لب   لم لبخيصة  لار حيء لبو  لة لبثي ةة ولب م يق,ل ا,جف ثر  بل ن لم لبةوسم تم ء ي لبكن ا تم ن  ي 

ل ح   م ثر  لب ن لم لبهل لم لااف  م لبقليم اير حيء  كيلبة للانثفلء لبخولة الم   يل  للات ق بلة لبنس قل 

 و  يل  ء ي لبكن ا لب يام.

( يحلم لر حيءل  ثر   ل  م لب ن لم لبةوسم ولب ن لم لبهل لم تم ء ي لبكن ا تم 44( )48لبةفلول )

 يصةن  ي  لب   لم لبخ

:التمكين النفسي 

 ( أثر التمكين النفسي24الجدول )

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

 719a . 517 . 513 . 28359 . التمكين النفسي

 

ب دديام ذدد,                   ( ن لةددة حسدديب  كي ددل للاءيحدديط لبخوددم اددلم لبن يلدد  لبنسدد قل ولبن يلدد  ل42ي حددلم  ددم لبةددفول )

(8.201R=) ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.202ذ ) 

ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 10.319 1 10.319 128.314 .000a 

Residual 9.651 28 .080   

Total 19.970 20    

a. Predictors: (Constant), التمكين النفسي 

b. Dependent Variable التعاطف :    

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)040.202ي حلم  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار حيء )

  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني .

 (  كة,ية لب ن لم لبةوسم42لبةفول )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.134 .267  4.251 .000 

ملب ن لم لبةوس  .733 .065 .719 11.328 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

:التمكين الهيكلي 

 ( أثر التمكين الهيكلي22جدول )

 Model Summary 

Model 
R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

 594a . 353 . 348 . 32808 . التمكين الهيكلي

( ن لةة حسيب  كي ل للاءيحيط لبخوم الم لبن يل  لبنس قل ولبن يل  لب يام ذ,                   42ي حلم  م لبةفول )

(8.212R=  ²، و كي ل لب ثفيفR ( ,8.222ذ( . 
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ANOVAb 

Model Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.054 1 7.054 65.535 .000a 

Residual 12.916 28 .108   

Total 19.970 20    

a. Predictors: (Constant), التمكين الهيكلي 

b. Dependent Variable: التعاطف 

( ثصي   م 8.888(، وثن  س ,  للابة للار حيء)22.222حيء )ي حلم  م لبةفول لبسيا  ثن علنة للار 

  س ,  للابة لبو  لة لبصو ية وايب يبم تان رلإ للانثفلء ي ئ  لبحليني .

 (  كة,ية لب ن لم لبهل لم42لبةفول )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.024 .263  7.695 .000 

مثب ن لم لبهل ل  .528 .065 .594 8.095 .000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

( يحلم ثن  ي,جف ثر  بل ن لم لبةوسم تم ء ي لبكن ا ثعل  42( )42و م ر ل لبنقيءنة الم ن يئج لبةفوبلم )

  م ثر  لب ن لم لبهل لم.
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 نتائج والتوصياتال  

 أولاا: النتائج:

 بحلين  و لل  لبكلةة لبنفءوتة ين م ثن نخلص ىب  لبة يئج لب يبلة :

 ي,جف  س ,    يوم  لات  ليلةلي  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  ثيتظة لب يعلة. .0

 ي,جف  س ,    ,تلإ ب  ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  ثيتظة لب يعلة. .4

ف ت وق يل  للابة  كة,ية الم ىجياي  ثت لل لبكلةة )لبو ,ء ولءني ( ح,ل  س ,  لب ن لم تم ي,ج .2

ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلة، يحكيا بن يل  لبة,ع و ينل لبو وعي  بصيبح لبو ,ء عل  

 .(4804ا Jonathan and Johnmark)لءني ا وذوه لبة لةة   ,لت   م لءلتة 

,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة ي,جف ت وق ج .2

 لب يعلة يحكيا بن يل  لبناذل لبكلنم.

ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لبن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة  .2

 لب يعلة يحكيا بن يل  لبكن .

ن, ولم تلني ي كل  انس ,  لب ن لم تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة ي,جف ت وق ج,ذ ية الم لب .2

 لب يعلة يحكيا بن يل  لبخح ت لب, لولة.

ي,جف ثر   كة,ي لات ق بلة لبن, ولم تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلةا  .2

( ا Zeglat et al., 2014(ا )TALEGHAN, et al., 2014)ا (4802)علما ثحنفا ي و  ذوه لبة لةة  م لءلتة  ل  م 

(Akbar, et al4800.ا ا.) 

ي,جف ثر   كة,ي بةظيم لبث,لت, ولبن يتآ  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة  .0

 (.4800.ا اAkbar, et al(ا )Bowen and Lawler,1992)لب يعلةا ي و  ذوه لبة لةة  م لءلتة  ل  م 

ة,ي بل فءي  ولب و,ي  تم ء ي لبكن ا تم ن  ي  لب   لم لبخيصة تم  فيةة لب يعلةا ي,جف ثر   ك .1

 Isimoya and(ا )4804ا Jonathan and Johnmark( ا )4802)علما ثحنفا ي و  ذوه لبة لةة  م لءلتة  ل  م 

Bakarey (ا )4802اZeglat et al., 2014.) 

, عملاء في شركات التأمين الخاصة في مدينة اللاذقيةيوجد أثر معنوي للاتصالات الفعالة في رضا ال .10

 Isimoya and Bakarey ,1013( ,)Zeglat et) (,Bowen and Lawler,1992)تتفق هذه النتيجة مع دراسة كل من 

al., 2014.) 
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إنّ أثر للتمكين النفسي في رضا العملاء أعلى من أثر التمكين الهيكلي في شركات التأمين الخاصة في  .11

 (.Zeglat et al., 2014)تتفق هذه النتيجة مع دراسة , اللاذقية مدينة

 ثانيا : التوصيات:

 تم ذوه لبوق ت اك  لب ,صلي  وللاع  لحي : ت ك ض

  ,تدوةا اندةح لتد ق بلة بلند, ولم تدم ثللا ولجحدييه  اةسدحة  يق,مثن  لم ىللءت ن  ي  لب  عل   .0

 م لبكن ا وحلهدي لون لب جد,ع لبد  للاللءتا ا ةيوزذ  عم لبنلي ل لب م ين م لن ي ك  ,ل بهي 

 .وايب يبم عل  نةيح ويو,ء لبل  ة لبن, ولمر  ليةيام تم تل,  ولللا ثب   م 

يثقددد  لبكفلبددة وللانصددي  اددلم لبندد, ولم وايب دديبم يدددفتكه  يدد,لت  نظدديم عدديلل بلثدد,لت,ا يىثح ددو  .4

 يثقل  ثذفل  لبنةظنة.ب ر ص تم عنله  ويثقل  لن يجلة ث ح  وال يبم ىء يا لبكن ا و

 و,ي  لبن,لءل لبحلد ية ويهلئدة ب ثيوبة تم يلات ثنيء ث ث  تم يفءي  لبن, ولم ا لءللءتن,صم  .2

للأذفل  لبحلئة بل   ىط ق لبن,لذ  ولبنهيءل  وعفءل  لبن, ولم لب م لا يكلن,ذي اني ي نين   م 

 , ولم بدفيه   هديءت عيبلدة تان هدي وذ,  ي يكةم ثن ن  ي  لب   لم لب م ين ل  ا لب ةظلنلة بلل  ة

عدديلءت علدد  يقددفي   سدد ,  عدديبم بلخددف ي  وايب دديبم لء ددي لبكندد ا الدد ل  حلدد ا ولب ن ددم انلدد,ت 

 يةيتسلة  حل ت.

يبةا  م ر ل ي  لم ليصيلا  لبلح لة لبةلفت و وب  لبهييولة ا يىةصح .2  ,تل  الئة ليصيل  ةيتحة وتك 

 ع  دم لءللءت لبكي دة بللد  ة تدم ل لد ا  دم  دنين الم  , وم لبو ع نوسد  وادلم  د, وم لبود

 يثق  وص,ل لبن,   تم ثي عس  ىب   في ه لبنحين  بلثص,ل عل  لبنل,ءت لو لبنكل, ة. ادوب 

م يسدده  تددم لب,صدد,ل ىبدد  ء دديها وذدد,  ددييالي بةةدديح ب  رف ددة ثت ددل بلكنلددل وايب دديلدديثقيدد   

 لبل  ة.

ذددم ا وي ولدد  لبك,ل ددل لبسددياقة جنلكهددي ولملبندد, ي,صددلل لبفءلتددة ىبدد  ثن يوحلدد  نظدديم ين ددلم  .2

ا بدوب  ي,صدم لبفءلتدة ليب ثحفذي يخو   م ثذنلدة لب ن دلم ق, ي  ثتيتلة و  وءيةا وثن  

 .،  م ثجل يثقل  ء ي لبكن البن, ولما ن   ية  ىللءت ينل م ذالاا 
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 الملاحق
 

 رضا الموظفين من تطبيق أبعاد التمكين   الاستبيان الأول:

 

 

 بة الماجستير: هيام حاج حسين.طال

 أقوم ببحث حول أثر التمكين في اركات التأمين الخاصة عل  رضا الموظفين في هذه الاركات. 

 تحت ااراف الدكتور: "مهند أرناؤوط".

 في الجامعة الافتراضية, قسم: إدارة أعمال.

 الاتصال عن طريخ:للاستفسار عن أي سؤال في الاستبانة, أو لطلب مزيد من المعلومات يمكنك 

 9773349990الاتصال عل  الرقم:

 heam978978@gmail.comأو الاتصال عن طريخ الايميل: 
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نرجو منك منحنا بعضاً من وقتك الثمين لتعبئة هذه الاستبانة, والتي تهدف لقيا  مدت عزيزي الموظف 
اعد اركتك عل  رفع مستوت أدائها. فقد تطبيخ اركتك لمفهوم التمكين الهيكلي والنفسي, حيث أن إجابتك تس

صممت هذه الاستبانة لقيا  أثر تمكين الموظفين في الاركة عل  رضا العملاء وبالتالي تحقيخ نجاح 
 الاركة، ااكرين لك تعاونك معنا. وتفضلوا بقبول فائخ الاحترام.

 

 ين وتنافسية الشركة.كن مطمئنا ...هذه الاستبانة في غاية السرية وتستخدم لتحسين أوضاع الموظف

 البيانات الشخصية:

 النوع: -1

 ذكر                       أنثى                          
 

 المؤهل التعليمي: -1

 جامعي  أو معهد              دبلوم فما أعلى                    ثانوي فأقل                     

 الفئة العمرية: -3

 سنة وما فوق 45سنة              45- 35سنة             35-15سنة              15أقل من    

 

 الخبرة الوظيفية: -4

 سنوات 8سنوات                    أكثر من   8 - 4سنوات                  4أقل من                     

 غير موافق محايد موافق موافق بشدة الفقرات 
غيرموافق 

 بشدة

      ستقلالية والحكم الااتيالا

0 
ض  لبقد لءل   اكد  لايخديي لبصد حلة بدم لبلد  ة ىللءتيىو, 

 لبكنلل. ان ولحي  لبنةيتحة  لبخيصة
     

4 
ث لدد  لبث يددة تدددم لب صدد   تددم يكدددفيل لبخف ددة اةدديا علددد  

 .لح ليجي  طيب  لبخف ة
     

2 
وع,عهدددي لون  ث  لددد  صددد حلي  يصدددثلح للانث لتدددي  عةدددف

 لب ج,ع ىب  لب ئلس لبنحين  .
     

      .يى يح بم لبو صة لأللا عنلم لون ءعياة  س ن ت 2

      نظام المكافآت والحوافز

      ي,جف  تليتة عيلبة ب ,زيم لبن يتآ  تم لبل  ة 2

      ي,جف  بف  لبل  ة نظيم ح,لت, لوءي. 2

      لبث,لت, يةل  لبةةيح بلل  ة. 2

     لبن, ولم لبويم بدفيه  حديت, جلدف ي د,ن بدفيه   ,عد  ىيةديام  0
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  م لبكنل

      التدريب والتطوير

      ثنك  ثن لب فءي  لبنقفم ييوم نقصيا حقلقليا . 1

      يق,م لبل  ة ااعفلل ا ل ج يفءي  بلكي للم ال ل لوءي. 08

      يثس م لب فءي   م  هيءل  لبكنل بف  لبن, ولم. 00

      يخو  لب فءي   م  يلإ لبكنل بلن, ولم. 04

      الاتصالات الفعالة

02 
ث  لددد  لبة,لنددد  لبوةلدددة ولءللءيدددة لب ز دددة بلثصددد,ل علددد  

 لبنكل, ي  ويحيلب .
     

02 
ي ,ت  تدم لبنةظندة لبنكل, دي  لب دم ين ةةدي  دم لءجيادة علد  

 جنلم للأتئلة ولبنلي ل لب م ن,لجههي تم لبكنل.
     

02 
ين ةةم للايصيل اسده,بة ا ئلسدم لبنحيند  تدم حديل  ,لجهدة 

 . ل لة  ي اكنلم
     

02 
 كددم تددم يقددفينه  بلنكل, ددي   لبندد, ولمثردد  اقياللددة للأتدد لل 

 .لبصثلثة ولت كفللذ  ب ثنل  ساوبلة يب 
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 رضا العملاءالاستبيان الثاني:   

  

 الباحثة: هيام حاج حسين 

 م ببحث حول أثر التمكين في اركات التأمين الخاصة عل  رضا الموظفين في هذه الاركات. أقو 

 تحت ااراف الدكتور: "مهند أرناؤوط".

 فيالجامعةالافتراضية, قسم: ادارة اعمال.

 للاستفسار عن أي سؤال في الاستبانة, أو لطلب مزيد من المعلومات يمكنك الاتصال عن طريخ:

 9773349990:الاتصال عل  الرقم

 heam978978@gmail.comأو الاتصال عن طريخ الايميل: 
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عزيزي العميل نرجو منك منحنا بعضاً من وقتك الثمين لتعبئة هذه الاستبانة, حيث أن إجابتك تساعد عل  
رفع مستوت أداء الاركة، فقد صممت استبانة لقيا  مدت رضاك عن خدماتها،  ااكرين لك تعاونك معنا. 

 وتفضلوا بقبول فائخ الاحترام.
 غيرموافق أبدا   غير موافق محايد موافق موافق جدا   الفقرات 

      رضا العملاء

1 
يمكن للموظف القيام بتعديلات الخدمة بناء عل  ظروف 

 .واحتياجات العملاء
     

2 
لدت الموظف صلاحية في تصحيح الانحرافات عند وقوعها دون 

 مباار.الرجوع إل  الرئي  ال
     

      يقوم الموظف بالرد عل  الاكوت دون الرجوع إل  الإدارة العامة. 4

      الموظفين مستعدين دائماً للإجابة عل  الاستفسارات. 3

      يتم تقديم الخدمة باكل صحيح من المرة الأول . 0

      يتم تقديم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها. 6

9 
الموظفين المعلومات الكافية للإجابة عل  جميع  تتوافر لدت

 أسئلتي.
     

8 
أجد أن هناك سرعة في التنسيخ بين أقسام الاركة لتلبية 

 احتياجاتي.
     

      سأجدد تعاملي مع الاركة  7

      سأوصي آخرين بالتعامل مع الاركة 19
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Abstract 

The research aims to describe the reality of empowering employees. And also to describe the reality of 

customer satisfaction in the private insurance companies in the city of Latakia.  As well as to identify the 

impact of the empowerment dimensions in the private insurance companies in customer satisfaction. 

And If the effect of psychological empowerment in customer satisfaction is greater than the impact of 

structural empowerment. For that purpose, we need to depends on data analysis methodology 

quantity, Where form include all independent variables of the study design: independence, rewards and 

incentives, training, and effective communications. Another Survey design of the variable which is 

customer satisfaction. 

It restore 42 Survey of a sample of employees. The customer survey was restore 80 Survey. 

According to the results of the study is available for  managers of information about the importance of 

every dimension of empowerment in achieving customer satisfaction and continuity the company, 

which will benefit the decision-makers in the company in the development of plans and procedures that 

can contribute to the work to enable their employees to achieve customer satisfaction and thus good 

performance of these companies. 

 


